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La presente investigación tiene como objetivo principal determinar de qué manera 
la gestión de almacenes incrementa la productividad en el área de almacén de 
producto terminado de la empresa Ultrafrío SAC, Callao 2021. Dicho estudio 
permitió el registro de los datos de capacidad de respuesta, fiabilidad y despacho 
perfecto. Asimismo, emplea la investigación aplicada, bajo el diseño experimental. 
La población está conformada por el despacho de acuerdo a pedido, tanto nacional 
como internacional, por el periodo de 20 días. Se aplicó la técnica de la observación, 
empleando el cronometro que contribuyó con los instrumentos de medición, la 
auditoría 5S que permitió evaluar el cumplimiento de los estándares de la 
metodología de acuerdo a criterios, entre otros instrumentos de ingeniería; todo ello 
validado mediante la aprobación del juicio de expertos especializados en el tema. 
En ese sentido, al aplicar la gestión de almacenes basado en el manual de Iglesias, 
del cual se siguieron seis pasos, se logró incrementar en un 29,73% la capacidad 
de respuesta, 37,14% la fiabilidad y 45,45% el despacho perfecto. En síntesis, al 
comparar las medias se tuvo que el sig.<0.05 por lo que la Hi es aceptada indicando 
que la gestión de almacenes logró mejorar las deficiencias.  




















The main objective of this research is to determine how warehouse management 
increases productivity in the finished product warehouse area of Ultrafrío SAC, 
Callao 2021. This study allowed the recording of data on responsiveness, reliability 
and perfect dispatch. It also uses applied research, under the experimental design. 
The population is conformed by the dispatch according to order, both national and 
international, for a period of 20 days. The observation technique was applied, using 
the chronometer that contributed with the measurement instruments, the 5S audit 
that allowed evaluating the compliance with the methodology standards according 
to criteria, among other engineering instruments; all validated through the approval 
of the judgment of experts specialized in the subject. In this sense, by applying the 
warehouse management based on the Iglesias manual, of which six steps were 
followed, an increase of 29.73% in responsiveness, 37.14% in reliability and 45.45% 
in perfect dispatch was achieved. In summary, when comparing the means, the 
sig.<0.05, so Hi is accepted, indicating that warehouse management was able to 
improve the deficiencies.  









Actualmente, las estadísticas de productos hidrobiológicos congelados a nivel 
internacional se expanden cada vez más a medida que la gente busca alimentos 
fáciles y rápidos de preparar, además de ser saludables y de alto valor nutritivo. A 
raíz de la pandemia, las exportaciones no se concretaron debido a las medidas 
adoptadas por los gobiernos que interrumpieron gran parte de las actividades 
productivas, generando desempleos como reducción de la demanda de bienes y 
servicios, por lo que dependiendo del país el sector sufrió una contracción de 
demanda caída, entre un 40% y 70%. En ese sentido, las empresas tuvieron que 
desempeñar estrategias de salida de la crisis para una recuperación económica. 
Según Palenzuela (2016) un almacén no es un lugar donde los productos se 
guardan de cualquier forma, al contrario, es un eslabón esencial para la atención al 
cliente. Siendo esto el problema de muchas empresas ya que no entienden la 
importancia del funcionamiento correcto del almacén.  
A nivel nacional, debido a la alta demanda de productos congelados y la fuerte 
competitividad que existe de los nuevos mercados, se apuesta a la implementación 
y el desarrollo de la Gestión de almacenes, ya que al ponerlas en marcha se 
generaría un incremento en la productividad ganando la atracción de los clientes. 
Como resultado de la pandemia por COVID-19, el sector pesquero cayó alrededor 
de un 80% en vista de que el Gobierno Peruano dispuso quedarse en casa, 
sufriendo cambios de gran envergadura debido a las restricciones que provoca el 
confinamiento. 
A nivel local, la empresa Ultrafrío SAC se dedica al sector pesquero. La presente 
investigación está dirigida al área de almacén de productos terminados debido a 
que existen deficiencias que afectan la satisfacción al cliente de la empresa.  
La entidad de estudio que se tomó para la presente tesis “Gestión de almacenes 
para aumentar satisfacción al cliente en el área de almacén de producto terminado 
de la empresa Ultrafrío SAC”, presenta cierta insatisfacción al cliente debido a 
distintas razones, tales como la mala organización de inventario ya que no existe 
un software para el control del mismo, no cuenta con capacitaciones impidiendo el 





en mal estado, falta de EPP para el personal no tomando en cuenta el riesgo que 
tienen para sus labores, pérdidas de espacios en la cámara, cierto desorden y un 
incorrecto mantenimiento preventivo que genera que algunos equipos estén 
parados, ello en relación al ambiente de trabajo perjudicando el funcionamiento de 
las montacargas, puesto que si bien ya hay una fecha determinada para su 
mantenimiento, la máquina no llega a ese periodo por el frío de las cámaras. 
Por esta razón, acorde a la realidad problemática que presenta la entidad “Ultrafrío 
SAC” se ve idónea la aplicación de Gestión de almacenes en el área de almacén 
de productos terminados para lograr cumplir con los objetivos de la investigación.  
La figura Nº 01 (Espina Ishikawa) muestra los problemas que presenta el área de 
la entidad en estudio, donde proporciona una base para discutir los factores 
involucrados en el almacén de productos terminados y la propia empresa. 
 





La presente investigación propuso como problema general:  
¿En qué medida la gestión de almacenes incrementará la satisfacción al cliente del 
almacén de producto terminado de la empresa Ultrafrío, Callao 2021? 
Y como problemas específicos: 
¿En qué medida la gestión de almacenes incrementará la capacidad de respuesta 
del almacén de producto terminado de la empresa Ultrafrío, Callao 2021? 
¿En qué medida la gestión de almacenes incrementará la fiabilidad del almacén de 
producto terminado de la empresa Ultrafrío, Callao 2021? 
¿En qué medida la gestión de almacenes incrementará el despacho perfecto del 
almacén de producto terminado de la empresa Ultrafrío, Callao 2021? 
En ese sentido, tiene como objetivo principal: 
Determinar en qué medida la gestión de almacenes incrementa satisfacción al 
cliente del almacén de producto terminado de la empresa Ultrafrío SAC, Callao 
2021 
Y como objetivos específicos: 
Determinar en qué medida la gestión de almacenes incrementa la capacidad de 
respuesta del almacén de producto terminado de la empresa Ultrafrío SAC, Callao 
2021. 
Determinar en qué medida la gestión de almacenes incrementa la fiabilidad del 
almacén de producto terminado de la empresa Ultrafrío SAC, Callao 2021. 
Determinar en qué medida la gestión de almacenes incrementa el despacho 
perfecto del almacén de producto terminado de la empresa Ultrafrío SAC, Callao 
2021. 
Al mismo tiempo, se planteó como hipótesis principal: 
La gestión de almacenes incrementa la satisfacción al cliente del almacén de 
producto terminado de la empresa Ultrafrío, Callao 2021. 





H1: La gestión de almacenes incrementa la fiabilidad del almacén de producto 
terminado de la empresa Ultrafrío, Callao 2021. 
H2: La gestión de almacenes incrementa la capacidad de respuesta del almacén 
de producto terminado de la empresa Ultrafrío, Callao 2021. 
H3: La gestión de almacenes incrementa el despacho perfecto del almacén de 
producto terminado de la empresa Ultrafrío, Callao 2021. 
De la misma manera, la investigación origina una impresión generando un efecto 
positivo de los beneficios que conlleva el uso de la Gestión de almacenes para 
incrementar la satisfacción al cliente en el área de almacén de productos 
terminados. A su vez, ya teniendo los resultados de los análisis, los trabajadores 
pondrán más interés hacia las mejoras de la empresa, teniendo un lugar más amplio 
de trabajo, un orden, entre otros beneficios (implicación práctica). Al mismo 
tiempo, se hará uso de técnicas de investigación que permitan el registro de toda 
actividad ejecutada, fotografías como evidencia del antes y después de la 
implementación y la recopilación de información necesaria mediante distintos 
medios, por ende, se siguió el paso a paso según el manual de almacenes de 
















II. MARCO TEÓRICO 
Una vez analizada la problemática presentada en la empresa Ultrafío SAC, fue 
indispensable indagar los trabajos anticipados a la propuesta: 
Lorena y Barbosa (2020) en su tesis titulada “Gestión de almacenamiento y control 
de inventario en alcaldías del alto Magdalena – caso Guataquí y Nariño, 
Cundinamarca” desarrollada en la universidad Piloto de Colombia seccional alto 
Magdalena en Girardot Cundinamarca”, tiene como objetivo la reestructuración de 
gestión de almacenamiento y el control de inventario para el almacén general de la 
alcaldía del municipio de la región antes mencionada. Asimismo, el análisis del 
proceso de almacenamiento, la identificación de factores que verifican la ejecución 
efectiva y brindar recomendaciones de acciones que permitan la mejora de las 
prácticas logísticas. La tesis se enfoca en la identificación de las falencias y 
oportunidades de mejora, con una metodología mixta apoyadas en el six Sigma. 
Tras evaluar la gestión del almacén, se actúa directamente con los agentes que 
afectan la organización, diseño y control, se realiza la aplicación del sistema ABC, 
el mismo que ayudó a la edificación de la ubicación del producto dentro del 
almacén, ello permitió valorar la mejora en los tiempos como en la verificación y 
conteo de inventario. Donde según el diagrama Pareto se puede evidenciar que del 
problema encontrado con un 97% (siendo el 55% de almacenamiento y el 42% en 
lo que refiere de la infraestructura) ya una vez implementada la mejora, los 
problemas se redujeron en un 11% por lo que divididos resultan un 47% de 
almacenamiento y 39% de infraestructura.  
García (2015) en su tesis de título “Propuesta de mejoramiento en los procesos de 
almacenamiento y despacho de materiales en la planta 2 de sygla” desarrollada en 
la Universidad industrial de Santander en Bucaramanga, Colombia. Tuvo como 
objetivo el diseño de planes de mejora para los procesos de almacenamiento y 
despacho de dicha entidad. Esta investigación documento la metodología utilizada 
para diseñar propuestas de mejoramiento, enfocada en las estrategias y procesos 
logísticos. Ya una vez recopilada la información, se emprendió el diseño de distintos 
planes hacia la mejora, con el fin del incremento de la productividad en los procesos 
logísticos y en la competitividad de sigla, por esta razón, se empleó herramientas 





establecieron por autores con experiencia y práctica reconocidas a nivel mundial, 
siendo un claro ejemplo de las buenas prácticas dirigidas a la ejecución de los 
procesos. Se logró incrementar la capacidad de almacenamiento de etiquetas en 
un 11% y un 50% en almacenamiento de materias primas. Debido a dicho 
incremento, esta tesis se tomó como base para la investigación. 
Herrera (2018) en su tesis titulada “Propuesta de mejoramiento del proceso 
logístico de gestión de almacenes en la empresa Inemflex”, desarrollada en la 
Universidad distrital Francisco José de caldas en Bogotá, Colombia. Tuvo como 
objetivo diseñar una propuesta de mejora para el proceso logístico de gestión de 
almacenes en la empresa Inemflex, a través herramientas que ayuden con la 
reducción de tiempos de localización de inventarios dentro del almacén. Se generó 
indicadores que permitieron el análisis, control y mejora de las propuestas indicadas 
y a su vez sirvió como base para la generación de otros indicadores que permiten 
medir otras áreas de la empresa. En tal sentido, se redujeron 5 actividades las 
cuales fueron eliminadas por ser innecesarias, dando un valor de 31,25% 
Campoverde y Cayetano (2017) en su tesis de título “Diseño de un manual de 
gestión logística en el almacén de la empresa Star Office de la ciudad de Guayaquil” 
desarrollada en la universidad de Guayaquil, Ecuador. Tiene como objetivo realizar 
un estudio de gestión logística con sus principales funciones que involucren en el 
área de almacén de la entidad en mención, ello en conjunto con el desarrollo de 
una propuesta que tiene la finalidad de mejorar actividades llevadas a cabo en dicha 
área, partiendo del diseño manual de gestión logística de almacenamiento. El tipo 
de investigación es de campo y la población la conformó los colaboradores del área 
en específico, dicha información fue recolectada en base a técnicas de recolección 
de datos, tales como la observación y la entrevista. La entidad en estudio presenta 
problemas con distribución física del lugar en el que se encuentran acopiados los 
materiales, por lo que se forma un desastre en las distintas áreas. Esto se debe a 
la ausencia de un flujo adecuado, falta de procesos y políticas que facilitan las 
operaciones. Por ende, la aplicación de un nuevo diseño del almacén y la 
capacitación del personal involucrado, eliminaría 3 causas que ocasionan los 
riesgos dentro del área, ya que mediante el diagrama Pareto se analizaron que 





Wienk (2019) en su tesis titulada “Integración de un sistema de gestión de 
almacenes” desarrollada en la Universidad de Twente de Enschede, Netherlands. 
Se puede concluir, al comparar el flujo de proceso actual con el nuevo, que 
especialmente las actividades administrativas y de gestión en el almacén cambian 
mucho. Estas actividades están en la nueva situación dirigida por el WMS en lugar 
de escritas a mano, por ejemplo, la llegada, almacenamiento, recogida, producción 
y procesos de envío. Al manejar estas actividades, el WMS proporciona un 
procedimiento claro para un enfoque más sistemático de la manipulación de 
mercancías entrantes y salientes en el almacén. Pero además de proporcionar y 
generar información, recopila mucho a lo largo del flujo del proceso. En la situación 
actual, esto se hace principalmente mediante documentos escritos: el recibo de 
entrega, informe de producción y documentos de transporte, pero en la nueva 
situación, estos documentos ya no se utilizan para la administración en el sistema, 
debido al acceso al sistema para los trabajadores. Esto probablemente resultará en 
una reducción del tiempo dedicado a trabajo administrativo por parte de los 
directores de fábrica. Además de esto, la recopilación automática de datos 
proporciona información útil sobre el rendimiento del almacén y la instalación de 
producción si los KPI son formulado. Además, se puede ver que el flujo de 
información entre el sistema ERP y el WMS fluye en ambos sentidos, en forma de 
archivos de datos. El WMS recibe información sobre materiales entrantes y detalles 
de producción del sistema ERP, para que pueda iniciar las operaciones requeridas 
en el almacén y la planta de producción, recibiendo datos recopilados de los 
procesos de fábrica, en particular los niveles de inventario, materiales y productos.  
Alarcón (2019) en su tesis titulada “Gestión de almacenaje para reducir tiempo de 
despacho en una distribuidora en Lima”, desarrollada en la Universidad San Ignacio 
de Loyola de Lima, tuvo como objetivo la aplicación de la gestión de almacenaje 
con el fin de que se propague la reducción de tiempos improductivos tanto en el 
traslado del operario de almacén como en la ubicación de los productos en 
anaqueles, asimismo determinar el impacto con respecto al tiempo de picking. La 
tesis es de diseño no experimental de enfoque cuantitativo, con paradigma 
positivista. Se empleo herramientas de calidad de la ingeniería, tales como el 
diagrama Ishikawa y técnica de los 5 ¿por qué?, las cuales permitieron el análisis 





5S se enlazo a la nueva gestión habiendo un aumento de más del 50% 
demostrando que los colaboradores asimilan y ponen en práctica lo implementado, 
por lo que existe una reducción de tiempos en beneficio de la empresa.  
Herrera (2019) en su tesis de título “Propuesta de optimización en la gestión de 
almacenes, mediante la metodología ABC en la empresa AQP EIRL” desarrollada 
en la Universidad autónoma San Francisco de Arequipa, Perú. Su objetivo es la 
determinación de las ventajas competitivas y la reducción de costos generados por 
mala gestión de almacenes, implementando un sistema de control. La tesis tiene la 
metodología de observación localizada y método muestral. Para ello, fue necesaria 
conocer las ventajas competitivas de la entidad en mención ya que permitía el 
eficiente desempeño de todo personal involucrado en la gestión de almacenes. Al 
aplicar la metodología ABC se logró optimizar dicha gestión, logrando reducir todo 
costo innecesario permitiendo que se incremente la eficacia de todo proceso 
desarrollado en la empresa. Por lo tanto, es necesaria la implementación de los 
procedimientos correspondientes ya que permite incrementar en un 50% la 
distribución del almacén. 
Alarcón (2018) en su tesis titulada como “Gestión de almacenes para mejorar la 
productividad de los despachos de la empresa asesoría del Talento humano EIRL”, 
desarrollada en la Universidad César Vallejo de Lima, tuvo como objetivo general 
la determinación de cómo la gestión de almacenes mejoraría la productividad en la 
empresa investigada. Asimismo, el tipo de investigación que empleo es la aplicada 
con enfoque cuantitativo ya que utilizó la recolección de datos. Se concluye que la 
gestión de almacenes logró mejorar la productividad en los despachos de la entidad 
con un aumento de la eficiencia en un 26% y en lo que respecta a la eficacia en un 
34%. En ese sentido, se recomienda que la empresa disponga de mecanismos que 
aseguren la sostenibilidad de las mejoras alcanzadas garantizando la atención 
conveniente de los despachos. 
Arguedas (2019) en su tesis de título “Mejora de la productividad del almacén en 
una empresa comercializadora mediante la implementación de la Gestión de 
inventarios” desarrollada en la Universidad Esan de Lima, tuvo como objetivo la 
determinación de la influencia de gestión de inventarios que me permita el 





de tipo aplicada correlacional, de diseño cuasi-experimental. Por lo que, al aplicar 
las herramientas del mismo, permite solucionar el inconveniente de la baja 
productividad ya que se empieza con el reporte de los altos índices de devolución 
de pedidos, entre otros. Por esta razón, con la intervención de dicha gestión la 
productividad mejoro en un 20% donde se recomienda la actualización constante 
de la clasificación ABC y la actualización constante del Kardex. 
Zavaleta y Ramírez (2019) en su tesis titulada “Gestión de almacenes y su relación 
con la productividad laboral de la empresa Viza Constructores S.A.C”, desarrollada 
en Tarapoto, Perú. Tuvo como objetivo la determinación de la relación de gestión 
de almacenes con la productividad laboral de la empresa antes mencionada, 
asimismo, tuvo como población un total de 24 colaboradores, los cuales tienen 
contacto con la parte administrativa. El diseño de investigación es no experimental. 
En ese sentido. con la aplicación del método PEPS se logra mejorar el control de 
materiales entrantes y salientes como la buena utilización del kardex, en ese mismo 
contexto, se consiguió experimentar la relación existente puesto que el valor “r” 
tiene como coeficiente correlacional un total de 0.883. 
Callupe (2017) en su tesis de título “Gestión de almacenes para mejorar la 
productividad en la empresa Lumen ingeniería SAC, Los Olivos” desarrollada en 
Lima, tiene como objetivo la mejora de la productividad mediante la utilización de 
gestión de almacenes para una entidad de servicios plasmada directamente con el 
área de almacén. La tesis es de diseño experimental, con la finalidad de la 
investigación aplicada, nivel descriptivo y explicativo con enfoque cuantitativo. Al 
aplicar la gestión de almacenes, mejora la productividad en la entidad, dónde el 
índice anterior era de 0.4413 y actualmente es de 0.7623, por lo tanto, se refleja en 
un 72.7 3%. Cabe Resaltar que también mejoró la eficiencia Ya que en una anterior 
vez está constaba de 0.6 467 y logra incrementar en 0.8 350 resultando en un 29. 
11%. En lo que respecta a eficacia mejoró en un 34.99%. Siendo notables 
satisfactoriamente los cambios, se recomienda continuar con dicha implementación 
y una capacitación constante respecto a la metodología de las 5S, permitiendo que 
todo colaborador tenga la costumbre de utilizar dichas herramientas que permitirán 





Después de haber examinado, tanto los antecedentes internacionales como 
nacionales, es fundamental el conocimiento de conceptos tales como, ¿qué es la 
Gestión de almacenes?, sus dimensiones; ¿qué es la Productividad? y sus 
dimensiones. Por consiguiente, se inicia con Gestión de Almacenes: 
¿Por qué tenemos un almacén? Teóricamente el almacén sirve para guardar los 
materiales, materia prima, mercadería, lo cual tiene un costo. Al no contar con un 
lugar donde guardar las cosas ¿cómo altera el flujo, el movimiento de la empresa? 
Si bien es cierto, se puede comprar y trabajar en una hipotética idea de stock 0, 
pero lo más probable es que será aún más costoso que del contar con un almacén.  
En ese sentido, se sabe que la finalidad de un almacén es guardar materia prima, 
entre otras cosas, ello debe resultar un menor costo a no tener almacén. Es allí, 
donde uno se cuestiona el por qué en muchas entidades, el área de almacén 
termina siendo una deficiencia. Comúnmente esta área se convierte en un 
problema debido a no tener un inventario a tiempo, el trabajo inadecuado del 
personal, los despachos salen a deshora, el proveedor se queja de la recepción, 
almaceneros con inadecuado léxico, entre otros.  
De tal manera, que, si las razones para almacenar son aprovechar las economías 
de escala, la reducción de tiempos de transporte, el apoyo de servicio al cliente, el 
resguardo el material, cuidar la variabilidad de la demanda ante picos; ¿por qué 
suceden problemas? Sucede porque en muchas ocasiones el encargado normaliza 
operaciones que no deberían pasar, puesto que el buen logístico no es aquel que 
se queda hasta altas horas e inclusive recepciona llamadas fuera de la empresa. 
Sin duda alguna, hay momentos en los que en el trabajo uno se debe de esforzar, 
pero no se debe formalizar este acto, puesto que se debe manejar de una manera 
más científica el tema de almacén empleando una serie de subprocesos y 
poniéndole indicadores para evitar deficiencias, teniendo la idea de dar soluciones 
y no problemas, en pocas palabras, implementado la Gestión de almacenes que 
permitirá el incremento de la productividad para la empresa. 
La Gestión de almacenes se determina como el proceso de la función logística 
que se ocupa de la recepción, almacenamiento y transporte dentro del mismo 





semiacabados, productos terminados, asimismo, el tratamiento e información de 
toda data recopilada (Salazar, 2019). 
Hompel y Schmidt refieren por gestión de almacenes como el arte de operar un 
almacén y distribuir un sistema o mejor aún de operarlo de manera eficiente dando 
como resultado un excelente desempeño logístico, por lo que se puede abrir nuevos 
mercados mientras que los clientes esperan rapidez, calidad y costos minimizados. 
Los almacenes y los sistemas de manipulación de materiales son el elemento 
central del flujo de bienes y construyen la conexión entre el producto y consumidor 
(2005). 
Las actividades relacionadas con el almacenamiento y distribución de mercancías 
solo se pueden realizar mediante un sistema de almacenamiento que se adapte a 
los requisitos específicos que consisten en la estructura técnica básica, el marco 
operativo y organizativo y el control del sistema de coordinación. 
 La organización comercial y logística combina diferentes aspectos de diferentes 
áreas donde la gestión de almacenes eficiente representa el conocimiento exacto 
de los procedimientos necesarios, la técnica y funcionalidad factibles, así como la 
implementación exitosa basada en un sistema general, sin embargo, no existen 
reglas para lograrlo.  
El objetivo de la gestión de almacenes consta en asegurar la entrega continua y 
oportuna de los materiales y medios de producción necesarios para una operación 
ininterrumpida y rítmica. De hecho, está situado en el mapa de procesos logísticos 
entre la Gestión de existencias y la sucesión de Gestión de pedidos, de tal manera 
que el ámbito de responsabilidad inicia desde la recepción de la unidad física en 
sus propias instalaciones y se amplía para mantenerlas en las mejores condiciones 






Figura 02. Procesos del mapa logístico  
La figura Nº 02 muestra los procesos del mapa logístico, donde las funciones 
correspondientes a la Gestión de almacenes son ¿Dónde? Y ¿Cómo? Debe ser 
almacenado la materia prima u/o producto. La misma que finaliza cuando las 
unidades se convierten en pedido, es ahí donde pasa la responsabilidad a la 
Gestión de pedidos y distribución en caso tuviera una empresa. 
 
Figura 03. Objetivos de gestión de almacenes 
La figura Nº 03 nos muestra los objetivos los cuales van a depender de primera 






















pero quien formula los temas fundamentales y clave es la gestión de inventarios, a 
partir de ello se basa la gestión de almacenes para lograr una gran importancia. 
De tal manera, los beneficios que acreditan su importancia son: 
- Reducción de labor administrativo 
- Flexibilidad en el desarrollo de procesos logísticos 
- Optimizar la gestión del nivel de inversión de capital de trabajo 
- Mejorar la calidad del producto 
- Optimizar costos 
- Reducción de tiempos improductivos en procesos 
- Nivel alto de satisfacción al cliente 
En lo que respecta a las funciones del almacén, esto va depender del impacto de 
varios factores físicos y organizativos. Algunas funciones son comunes en todos 
los entornos como el recepcionar materiales, registrar entradas y salidas del 
almacén, almacenar, realizar mantenimiento tanto de materiales cómo del almacén, 
despachar y coordinar con los departamentos de control de inventarios y 
contabilidad. 
Al hablar de almacenamiento se crea imágenes negativas de alto costo y tiempo 
sin valor agregado. En la práctica, la mayoría de las tiendas se ven obligadas a 
almacenar sus productos por diversas razones. Una característica especial en 
términos de logística es el hecho de que es un proceso planificado para ahorrar 
tiempo y condiciones.  
Los sistemas de distribución a lo largo de cadena de suministros de varios niveles 
son:  
La optimización del rendimiento logístico; es un requisito fundamental del cliente, 
ya que implica el cumplimiento inmediato de un pedido desde el momento en que 
se ingresa y la cantidad pedida no se puede predecir con precisión. Por lo tanto, 
consiste en mantener inicialmente una cantidad esperada de bienes en stock, lo 
que también puede denominarse garantía de disponibilidad para la entrega. A 
veces, los mercados remotos solo se pueden abrir con el almacenamiento de una 
variedad creciente de bienes y artículos. La tendencia hacia pedidos frecuentes de 





que los servicios logísticos sean un criterio decisivo para la selección de un 
proveedor. 
Asegurar la productividad; son aquellas cadenas de producción que están 
diseñadas para entregas justo a tiempo y, por lo tanto, funcionan con existencias 
minimizadas en toda la cadena de suministro. Son muy sensibles a las 
interferencias. Esto se ha demostrado en los últimos años cuando se completó la 
línea de producción en la industria automotriz debido a bloqueos fronterizos de 
camioneros o huelgas en proveedores externos, por lo que una de las principales 
razones para mantener existencias es asegurar el suministro de producción cara. 
Brindar servicios adicionales; los clientes ya no solo necesitan el suministro a plazo 
de productos o artículos individuales. Por un lado, la variedad de productos crece 
en casi todas las áreas y, por lo tanto, la gama de productos impulsada por 
marketing de productos. Un método para mantener bajos los costos es terminar las 
variantes posibles lo más tarde posible utilizando solo algunos elementos básicos. 
Los servicios de montaje se ofrecen cada vez más en los centros de distribución de 
mercancías. Por otro lado, los productos terminados también se pueden suministrar 
a través de canales de distribución, por ejemplo, adjuntando información de ventas 
(etiquetas, etc.) o mediante actividades de promoción. 
Reducción de costes de transporte; una de las principales razones del 
almacenamiento es el intento de reducir los costos de transporte y lograr el mismo 
con una plaza de aparcamiento fija de costes mediante la utilización óptima de la 
capacidad de carga. En general, es mucho menos eficiente manejar una gran 
cantidad de lotes más pequeños que el total consolidado, de modo que las 
capacidades existentes (número puertas, mostrador, etc.) se puede utilizar mucho 
mejor. Especialmente los minoristas carecen de la capacidad para manejar 
entregas frecuentes, de modo que las cantidades de entrega personalizadas deben 
recogerse en interfaces. 
Equilibrio de las cantidades requeridas y entregadas; aunque el mercado con el 
tiempo cambió de mercado de vendedor a mercado de comprador y, por lo tanto, a 
una producción impulsada por la demanda (sistemas pull), muchas ramas todavía 





improductivos, los productos semiacabados deben ser amortiguados para 
garantizar la utilización constante de las plantas de producción y procesos. 
Uso de la posición de mercado; almacenamiento inducido por descuentos por 
cantidad es un problema clásico de costeo y se describe mediante una digresión 
cuantitativa por parte del proveedor y otros costos como los costos de 
administración (ejecución de pedidos, negociaciones de precios) en el otro lado.  
Almacenamiento como paso del proceso; para algunos productos o procesos, el 
almacenamiento representa un proceso elemental de valor agregado o aumento, 
por lo tanto, se convierte en parte del proceso de la producción. 
La recepción de mercancías es una de las funciones fundamentales del almacén, 
ya que en ella inicia el flujo de materiales. Una mala gestión puede ser el punto de 
partida de muchos errores que se producen posteriormente en el stock y limitan la 
productividad de la instalación. 
La organización adecuada de la recepción de mercancías es la clave para lograr 
un almacenamiento eficiente y reducir los costos operativos (Mecalux, 2019).  
Herrera (2020) refiere que la descarga de productos es el proceso por el cual un 
producto de la fuente de suministro llega al almacén para ser clasificado, verificado 
e importado al WMS para su posterior ubicación dentro de las propias instalaciones 
de almacenamiento. 
 
Figura 04. Tareas para la recepción de mercancías 
En ese sentido, se debe llevar a cabo estrategias que permitan la mejora de la 











































































































































- Ajustar el diseño de los recibos a las posibilidades de la distribución del 
almacén. 
- Evaluar la capacidad de automatizar tareas al recibir mercancías. 
- Establecer protocolos que regulen todo el proceso de recepción de 
mercancías. 
En lo que respecta a los procesos de gestión de almacenes, para Correa, Gómez 
y Cano (2010) son los siguientes: 
- Recepción, control e inspección, este procedimiento consisten en descargar 
del camión y registrar los productos recibidos, la inspección cuantitativa y 
cualitativa de las mercancías recibidas con el objetiva de determinar si el 
producto cumple o no con los requisitos mediante negociación y distribución 
de productos para luego ser almacenados y realizar cualquier otro 
procedimiento requerido. 
- Almacenamiento, este es otro proceso, consiste en colocar productos en 
ubicaciones de almacenamiento dentro de la organización del almacén, por 
lo que es necesario considerar el examen de la categorización ABC la cual 
prioriza trabajos y productos en función del nivel de rotación. Por último, se 
guardará la mercancía hasta que el usuario la solicite. 
- Preparación de pedidos, el pedido es un proceso que consiste en preparar y 
personalizar los pedidos para satisfacer necesidades de los clientes, inicia 
desde la ubicación de los productos hasta la preparación del pedido del 
cliente, establecimiento de políticas en el diseño y distribución del área de 
pedidos, según las características del usuario. 
- Embalaje y despacho, este proceso consiste en probar, empaquetar y cargar 
vehículos en el transporte, así como formulación de políticas que permiten 
que las unidades se coloquen en camiones en el área de carga. Asimismo, 
la elaboración de documentos de envío incluyendo facturas, listado, control, 
etiqueta con dirección de envío, entre otras cosas.  
- Dentro de los insumos para la gestión de almacenes, se pueden agrupar dos 
categorías amplias utilizadas en sus procedimientos y actividades. Estos 





información que permiten facilitar las actividades de registrar, administrar y 
controlar los datos proporcionados. 
Las 5S es una metodología de gerenciamiento ágil que ha ganado una especial 
relevancia en el sector industrial, su aplicación es considerada en los procesos 
productivos junto con sus estrategias de mejora continua operacional, reducción de 
tiempos improductivos como los costos de operaciones no productivas (Ovalles, 
2017). 
Salazar (2019) refiere que en la medida en que la empresa representa el medio que 
permite a los colaboradores alcanzar sus metas individuales, es un factor que tiene 
un impacto representativo en el comportamiento de los asociados de la entidad. 
Dicha metodología es compuesta por 5 principios esenciales: 
1. Clasificación – Seiri: Consiste en separar lo que realmente funciona de lo 
que no. Identifique lo que se necesita de lo innecesario, ya sean 
instrumentos, equipos, suministros o información. 
2. Orden – Seiton: Consiste en encontrar una ubicación adecuada para cada 
artículo que considere necesario, disponiendo sitios que se encuentren 
justamente identificados para los que son de poco uso. 
3. Limpieza – Seiso: Se busca la integración de la limpieza como parte de la 
labor, donde se debe mantener el lugar de trabajo limpio lo cual promovería 
la motivación por parte de los colaboradores. 
4. Estandarización – Seiketsu: Consiste en conservar el grado que se ha 
conseguido en la organización, orden y limpieza. Asimismo, emplear 
evidencias visuales de cómo deber seguir con las tres primeras fases. 
5. Disciplina – Shitsuke: Busca promover el hábito de mantener los principios 
de la metodología, estableciendo una cultura de respeto por el logro 
alcanzado. 
En lo que respecta a Utilización de espacios, se debe hacer uso efectivo y 
eficiente de todo aquel espacio que se encuentre disponible. 
Gonzales (2015) refiere que la mala distribución en la fábrica genera congestión y 
mal uso del espacio, acumulación excesiva de materiales durante el proceso, 





los centros de trabajo, estrés e incomodidad del trabajo, accidentes laborales y 
dificultades y negocios y control de personal. 
Al hablar del inventario, Westreicher (2019) nos habla de la importancia que 
conlleva el uso de la gestión de inventario, donde indica que se procede a radicar 
con el fin calcular de manera precisa el coste de generar producción con 
mercancías, reducción de costos de mantenimiento para el inventario, cálculo de la 
producción requerida, evitar el robo y permitiendo el monitoreo eficiente de los 
inventarios. 
En ese sentido, se presenta los 3 métodos de gestión de inventario para una 
posterior evaluación: 
- Método FIFO 
- Método LIFO 
- Método de gestión ABC 
La gestión del inventario del almacén es una diferencia en el desempeño de una 
organización y hay muchos factores a considerar al decidir cómo manejar el flujo 
de mercancías: qué tipo de inventario tiene, recursos para controlar, programar y 
pronosticar los mercados, relación con el proveedor y capacidad de las 
instalaciones de almacenamiento. 
Los tipos de inventarios, pueden generase de materias primas como de producto 
terminado. De tal manera, se suele emplear los dos métodos mencionados a 
continuación: 
- Sistema ABC 
- Cantidad económica de pedido 
Posteriormente, es necesario presentar la satisfacción al cliente: 
Morillo y Morillo (2016) refieren que es importante brindar buenos servicios de 
calidad ya que la satisfacción de un visitante, infiere y asegura la fidelidad con los 
clientes con los que poseen en ese momento, a su vez asegurando una 
participación en el mercado como sostener el rendimiento de la inversión. 
En ese sentido, la satisfacción del cliente contribuye con las percepciones del 





satisfacciones anteriores, las mismas que son revisadas en cada siguiente 
encuentro donde se podrá definir las expectativas y las intenciones del comprador. 
Quispe y Ayaviri (2016) dicen que la satisfacción de los clientes es estudiada 
mediante diferentes disciplinas, desde diversos enfoques como la economía, 
sociología, psicología, política entre otros. Puesto que, acostumbran a su estudio 
mediante respuestas de estímulo dado por el tiempo en el que se encuentran 
consumiendo o por los reclamos que se puedan dar.  
Si bien es cierto, Philip Kotler refiere la satisfacción del cliente como el grado 
coincidente entre el desempeño percibido del producto con las expectativas del 
comprador. En ese sentido, el cliente experimenta una compatibilidad positiva si el 
producto o el servicio recibido excede sus expectativas y disputa si el mismo no 
supera sus expectativas, y luego el cliente se siente satisfecho cuando obtiene lo 
que él esperaba o puede darse que su opinión sea inferior a lo que esperaba. 
Entonces, siguiendo el modelo de satisfacción del cliente basado en expectativas y 
desacuerdo, llegamos a la conclusión de que estos se utilizan como métricas.  
 
Figura 05. Modelo de satisfacción en base a expectativas 
La capacidad de respuesta para Toyota respecta a que, el cliente es lo primero 
porque la capacidad de respuesta es prioritaria cuando se paralizan sus 
operaciones, supone poner su negocio en marcha en cuanto nos necesitan, por eso 
los técnicos intentan resolver cada problema a la primera supervisando la tasa de 
resolución inmediatamente para garantizar la eficiencia y satisfacción del cliente, 










Valero (2018) refiere que el cliente queda más satisfecho, si ellos tienen un 
problema y la empresa es capaz de solventarlo, estando ahí la diferencia, del que 
vuelva a comprar y que no vuelva a comprar.  
Es allí donde viene la pregunta, qué tanta capacidad tiene uno como persona o 
como negocio de responder a un cliente inmediatamente sobre lo que está 
buscando, siendo esto importante, ya que uno como cliente cuantas veces se ha 
quedado esperando que manden un presupuesto, que digan un precio y tantas 
cosas más que ahí te quedas y tienes que buscar nuevos proveedores para que te 
den servicio, perdiendo al cliente con ello, por lo tanto, la capacidad de respuesta 
tiene que ser inmediata, dentro de ello checar seguimiento a correos, WhatsApp, al 
cliente inmediatamente constante en persona donde pueda que te pida un 
presupuesto, un producto, o que tú tengas que decir mañana se lo tengo, hay que 
cumplir siempre, si el producto que uno tiene va a llegar en tres o cuatro días, es 
importante comunicar al cliente. 
En ese sentido, se plantea cinco prácticas de la capacidad de respuesta para las 
empresas: 
 
Figura 06. Prácticas de la capacidad de respuesta  
La capacidad de respuesta al cliente, indica qué tan rápida y eficientemente su 
empresa les responde. Desde el punto de vista del servicio al cliente, se trata del 
tiempo que tardan los colaboradores en responder, siendo importante considerar 
que la capacidad de respuesta del cliente es más que una respuesta rápida donde 
implica la frecuencia y coherencia en lo que respecta a la comunicación. 
Conocer lo que el cliente necesita
Empoderar a los empleados
Elaborar procedimientos de evaluación






Por lo tanto, toda entidad debe tener en cuenta: la propia empresa, la competitividad 
y el cliente. Si los compradores, los consumidores, desean calidad de bajos costes, 
se debe innovar y ser rápidos, buscando satisfacer al cliente. En cuanto a la 
competencia, cuando una empresa tiene una ventaja, puede ser solo temporal, a 
menos que se vaya actualizando y mejorando constantemente y todos en conjunto, 
se enfoquen en cumplir con los requisitos de sus compradores, incluidos los clientes 
antiguos. 
La Fiabilidad es la capacidad que se posee para brindar un servicio garantizado 
de manera confiable y precisa (Solano y Uzcátegui, 2017)  
Una definición común de fiabilidad se refiere a la disminución en mal 
funcionamiento del equipo. En cuanto a la mejora de la confiabilidad, es la 
capacidad de identificar problemas y reparar equipos antes de que el departamento 
de operaciones se dé cuenta de que hay algo que no funciona. 
La fiabilidad en un sentido muy básico y general se suele definir en términos de la 
probabilidad, en una concepción muy popular pero que no es la única la 
probabilidad de que ocurra un suceso de tipo A, es el número de ocurrencias y otros 
sucesos de tipo A, en un conjunto de sucesos que hayan ocurrido o qué son 
posibles, por ejemplo, la probabilidad de que llueva mañana, es el número de veces 
que ha llovido en situaciones climáticas como las que se prevé concurrirán mañana. 
En ese sentido, se puede definir el concepto de fiabilidad según el diccionario de la 
Real Academia así habilidades la probabilidad de buen funcionamiento de Ana por 
ello podríamos Vivir la fiabilidad de un mecanismo o proceso pidiendo qué tan 
probable es que sí mecanismo proceso resulta en un funcionamiento adecuado. 
El despacho es la última etapa de flujo de mercadería dentro del almacén. La 
implementación adecuada de los pasos anteriores debe garantizar que esto se 
realice sin problemas. 
(Tradelog, 2019) indica que es muy importante realizar una entrega adecuada con 
la papelería correspondiente y sumar una garantía de recibido con satisfacción. La 
firma del destinatario del material sirve como evidencia de que el material fue 





III. METODOLOGÍA  
3.1. Tipo y diseño de investigación 
3.1.1. Tipo de Investigación – Aplicada 
La investigación aplicada consiste en que el investigador resuelva un problema 
notable, además de encontrar múltiples respuestas a preguntas específicas. 
Dicho de otro modo, el enfoque de la investigación descrita es la solución 
práctica ante los problemas (Abarza,2019).  
En ese sentido, conforme con el autor, la presente investigación es de tipo 
aplicada a la ingeniería industrial ya que pretende dar solución mediante la 
gestión de almacenes a los problemas que afectan la satisfacción del cliente en 
el área de almacén de productos terminados de la empresa Ultrafrío SAC. 
Asimismo, el enfoque es cuantitativo puesto que se recolecto información que 
fue analizada empleando preguntas e hipótesis.  Donde se empleó Microsoft 
Excel y SPSS para medir los resultados del antes y después de la 
implementación. 
3.1.2. Diseño de investigación – Experimental  
Mejía (2018) refiere que la variable independiente se manipula para describir el 
efecto-causa sobre la variable dependiente, a su vez considera tres formas de 
manipulación: estadística, física y selectiva. 
La investigación es de diseño experimental ya que manipula la variable 
independiente (gestión de almacenes) con el fin de medir el efecto-causa que 
genera la variable dependiente (satisfacción al cliente).  
3.2. Variables y Operacionalización 
3.2.1. Variable independiente: Gestión de almacenes 
- Definición conceptual: Salazar (2019) define la gestión de almacenes 
como el proceso de la función logística, que tiene el fin de asegurar el 
suministro continuo y oportuno de los materiales y medios de producción 





- Definición operacional: Son indicadores que por una parte permitirán 
mantener un balance de existencias adecuado en el almacén y por otra 
reutilizar el espacio necesario para una buena gestión. 
Dimensión 1: Inventario 
Valdez (2015) refiere que la importancia de ejercer un control de inventario efectivo 
se basa en que una buena gestión puede brindar un mejor servicio al cliente, ya 
que es posible controlar los pedidos o la falta de artículos a la venta. Es decir, se 
tiene una buena producción, porque todo el inventario contable está disponible 
De tal forma, este indicador representa la confiabilidad del inventario. 
 
CI: Confiabilidad del inventario 
AR: Artículos reales 
TAS: Total de artículos en el sistema 
Dimensión 2: Utilización del espacio 
Melero (2017) indica que al utilizar un espacio demasiado pequeño del almacén es 
negativo ya que se tiene espacios no aprovechados, pero a su vez, si se está 
sobrepasando su utilización en más del 100%, quiere decir que, se está empleando 
lugares no apropiados. 
Por lo tanto, este indicador nos señala el espacio del almacén que se está usando 
en relación al espacio total disponible.  
 
PEU: Porcentaje de espacio utilizado 
EUA: Espacio utilizado actual 
EUP: Espacio total disponible 
3.2.2. Variable dependiente: Satisfacción al cliente 
- Definición conceptual: Morillo y Morillo (2016) refieren que es importante 
brindar buenos servicios de calidad ya que la satisfacción de un visitante, 
infiere y asegura la fidelidad con los clientes con los que poseen en ese 
momento, a su vez asegurando una participación en el mercado como 
sostener el rendimiento de la inversión. 
CI =  
AR
TAS
 ×  100% 
PEU =  
EUA
ETD





- Definición operacional: Son indicadores que permiten medir la fiabilidad en 
cuanto a la entrega del pedido correcto y la satisfacción del cliente, y la 
capacidad de respuesta, es decir cuánto se logró atender según las 
necesidades. 
Dimensión 1: Capacidad de respuesta 
García (2020) refiere que la capacidad de respuesta es atender de manera rápida, 
conveniente y pertinente, toda necesidad del cliente. 
Por lo que, este indicador representa la relación entre los pedidos atendidos y el 
total de los solicitados. 
 
CR: Capacidad de respuesta   
PA: Pedidos atendidos                                                                               
TP: Total de pedidos solicitados 
Dimensión 2: Fiabilidad 
Rodríguez y Reguant (2020) refiere que la fiabilidad está relacionada con la 
precisión de la medida con el tiempo de estabilidad, por lo que es importante que 
la medición se realice utilizando un instrumento, ya sea un cuestionario o una 
prueba siendo estos, válidos y confiables. 
De tal manera, este indicador representa la relación entre el cumplimiento de 
despachos entregados a tiempo y los requeridos. 
 
F: Fiabilidad 
PE: Pedidos entregados a tiempo                                                        
TPE: Total de pedidos entregados    
Dimensión 3: Despacho perfectos 
Cruz y Ulloa (2016) dicen que, al ingresar productos defectuosos a la planta, existe 
una alta probabilidad de que, durante el envío de la mercancía, estos productos en 
CR =  
PA
TPS
 ×  100% 
F =  
PE
TPE





mal estado, sean enviados. Lo cual perjudicaría el despacho y la imagen de la 
empresa. 
En ese sentido, este indicador muestra si se está realizando un despacho perfecto. 
 
PDP: Porcentaje de despacho perfecto 
DP: Despacho perfecto                                                                                     
TD: Total de despachos 
3.3. Población, muestra, muestreo  
3.3.1. Población 
Rojas (2017) refiere la población como la totalidad del fenómeno a estudiar, 
donde las unidades tienen una característica común, que se estudia y crea los 
datos de la investigación.  
En este sentido, la presente investigación considera como población el número 
de despachos efectuados de la empresa Ultrafrío SAC, en el periodo de 20 
días. Al mismo tiempo, se considera los siguientes criterios de exclusión: 
Criterios de inclusión: La población la conforma los días de despachos de la 
empresa Ultrafrío, de lunes a sábado, durante los meses de marzo y abril. 
Criterios de exclusión: La población descarta los domingos, por ser días de 
descanso. 
3.3.2. Muestra 
La muestra es una parte o subconjunto de la población en la que deben tener 
características que se reproduzcan con la mayor precisión posible (Rojas, 
2017) 
En esta ocasión, para la presente investigación la muestra se determina con el 
número de despachos concretados en el periodo de 20 días laborables. 
3.3.3. Muestreo 
León (2016) refiere que el muestreo es el proceso de tomar una muestra de la 
población, con el proceso básico de identificar la población que representará el 
estudio. 
PDP =  
DP
TD





De tal manera, esta investigación es de muestro intencional no probabilístico. 
3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos 
3.4.1. Técnica 
Es importante que todo investigador recuerde que la selección y elaboración de 
técnicas e instrumentos en la etapa de recolección de información del proceso 
de investigación, es necesaria, ya que esta es la forma de encontrar la 
información necesaria para resolver el problema. (Bastis consultores, 2020) 
En ese sentido, se utilizó la técnica de la observación, empleada durante el 
proceso de despacho la cual permitió el registro de toda información necesaria 
para el análisis y la evaluación posterior. 
Asimismo, en la presente investigación se tomó la recolección de datos ya que 
se logró proceder con la revisión documentaria. 
Análisis documental: 
- Registro de despachos (ordenes de salidas de la empresa Ultrafrío) 
- Stock de inventarios 
- Rótulos 
- Files de los clientes 
- Procedimientos de control de despacho internacional  
3.4.2. Instrumentos  
Aguilar (2016) refiere que un instrumento es confiable si los datos obtenidos son 
los mismos cuando se aplican a los mismos sujetos en dos casos diferentes. 
Teniendo en cuenta que el grado del instrumento es el que logra medir lo que 
se pretende. 





- Auditoría 5S 
- Diagrama de flujo 
- Diagrama de operaciones 
- Diagrama de actividades 
- Layout 
Siendo los instrumentos mencionados con anterioridad, de suma importancia 
porque permiten la identificación y corrección de los procesos que no son 
conocidos con exactitud, cumpliendo cada uno de ellos distintas funciones en 
beneficio con la investigación. 
3.4.3. Validez  
Linares (2017) refiere la validez como el grado en que el instrumento mide lo 
queremos medir, dicho de otro modo, como la probabilidad en el que un método 
de investigación es capaz de dar respuestas a preguntas proyectadas. 
La validez del instrumento a emplear en esta presenta investigación, será 
tomada mediante el juicio de expertos, siendo aprobados por la presentación 
con pertinencia, claridad, suficiencia, coherencia, entre otros. 
3.4.4. Confiabilidad 
Contreras (2015) refiere la confiabilidad como la medida en que la aplicación 
repetida del instrumento produce los mismos resultados. 
En ese sentido, para la presente investigación, la confiabilidad será las distintas 
fichas de observación empleadas en la recolección de datos y/o información. 
3.5. Procedimientos  
3.5.1. La empresa 
Descripción General  
La presente investigación fue desarrollada en la planta de congelados de la 
empresa Ultrafrío SAC situada en la Av. Néstor Gambetta, Callao.  
Ultrafrío SAC es una entidad del sector pesquero donde como principal actividad 
brinda servicios de congelados de productos hidrobiológicos en distintas 
presentaciones, para los mercados nacionales como internacionales. Tiene una 





25 TM) cada uno por lote de 12 horas, hasta alcanzar una temperatura (-30 a -
35ºC), y con 3 cámaras de almacenamiento: cámara 1 (capacidad 1.000 TM), 
cámara 2 (capacidad 250 TM) y cámara 2 (capacidad 250 TM), a temperaturas 
(-20 a -23ºC), asimismo con, salas de máquinas, almacén de insumo y oficinas 
administrativas. 
Ultrafrío SAC está autorizada para exportar a la Unión Europea, así como a 
EE.UU., por lo que dicha entidad ha elaborado el manual de buenas prácticas de 
fabricación y el plan HACCP implementada en sus líneas de producción para los 
distintos productos hidrobiológicos que procesa tales como, jurel, perico, caballa 
y pota, aprobado por SANIPES y con el cumplimiento de la normativa sanitaria. 
 
















Política de la Empresa 
 
Figura 08. Política de la empresa Ultrafrío SAC 
Tabla 01. Datos de la empresa 
RUC 20504910998 
RAZÓN SOCIAL Ultrafrío SAC 
TIPO DE EMPRESA Sociedad Anónima Cerrada 
CONDICIÓN  Activo 
ACTIVIDADES COMERCIALES Elab. y Cons. de pescado 
DIRECCIÓN LEGAL Cal. Punta Pescadores Mza. A Lote 1 y 2 
Lotización Sto. Domingo (Bocanegra Alt. 
entre Gambeta y Faucett) – Callao  





Áreas de la empresa 
 
Figura 09. Áreas de la empresa Ultrafrío SAC 
Organigrama del área en estudio 
 
Figura 10. Organigrama del área de almacén de producto terminado 
Productos que fabrica la entidad 
Normalmente son 2 productos en distintas presentaciones: 
En lo que respecta al perico: 
- Filete con piel de perico  
- Porciones de perico 
- Trozos de perico  
- Pulpa de perico. 
Por otro lado, la pota conocida como calamar gigante:  
- Aleta de pota 
- Tentáculo de pota 
- Reproductor de pota 
- Nuca de pota 
En sus diferentes calibres, tanto para mercado nacional como internacional. 
Asimismo, nacionalmente ofrece mixturas de mariscos, pejerrey hg, pejerrey 
corte mariposa, porciones de tiburón y porciones de pez espada. (Ver anexo 07)
ÁREA DE CALIDAD
ÁREA DE PRODUCCIÓN
ÁREA DE ALMACÉN DE PRODUCTO 
TERMINADO
ALMACÉN DE PRODUCTO TERMINADO
Supervisores 
Operadores y/o camareros 




































Figura 11. Diagrama de flujo del proceso de despacho nacional 
CLIENTE SUPERVISOR DE ALMACÉN OPERARIO  JEFE DE ALMACÉN 
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Figura 12. Diagrama de flujo de despacho internacional
CLIENTE SUPERVISOR DE ALMACÉN OPERARIO  JEFE DE ALMACÉN 
Envía pedido a través 
de correo (72h. de 
anticipación) con 
copia a Contabilidad y 
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DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO  
Empresa ULTRAFRÍO SAC  Área Almacén de producto terminado 
Elaborado Retuerto C. Proceso Despacho  











































Figura 13. Diagrama de operaciones del proceso de despacho 
La figura Nº 13, muestra las actividades que se realiza durante el proceso de 
despacho en la empresa Ultrafrío SAC, donde se puede ver ciertas demoras e 
inclusive procesos innecesarios. Cabe añadir que, este proceso es tanto para un 
despacho nacional como internacional, donde la variación es en los tiempos que a 
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Actividad Gráfico Tiempo PRE POST 
Operación  01:07 01:07  
Área Sellado POST-
TEST 
Transporte  00:40 00:40   
Proceso Despacho 
NACIONAL 
Inicia 02:00 Espera  00:00 00:00  
Inspección  00:40 00:40  
Máquinas Operarios Termina 04:27 Almacén  00:00 00:00  
Obs. Supervisor Tiempo(min) 02:27 02:27  
Nº ACTIVIDADES 
Tiempo SIMBOLOGÍA 
(min)      
01 Recepción de pedido (correo) 00:02      
02 Verificación de stock del cliente 00:10      
03 Verificación de rotulo 00:15      
04 Confirmación de correo  00:02      
05 Impresión de rotulo  00:02      
06 Traslada el rotulo al operario 00:05      
07 Recepciona el rotulo 00:01      
08 Traslada a cámaras  00:05      
09 Ubica el producto en cámaras 00:30      
10 Picking 00:15      
11 Revisión y verificación del pedido 00:15      
12 Traslada pedido a las rampas 00:30      
13 Despacho 00:15      
TOTAL 02:27 7 3 3 0 0 
Figura 14. Diagrama de actividades del proceso de despacho nacional 
DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO  
Empresa ULTRAFRÍO SAC REGISTRO RESUMEN 





Actividad Gráfico Tiempo PRE POST 
Operación  02:22 02:22  
Área Sellado POST-
TEST 
Transporte  01:10 01:10   
Proceso Despacho 
INTERNACIONAL 
Inicia 02:00 Espera  00:00 00:00  
Inspección  01:55 01:55  
Máquinas Operarios Termina 07:37 Almacén  00:00 00:00  
Obs. Supervisor Tiempo(min) 05:37 05:37  
Nº ACTIVIDADES 
Tiempo SIMBOLOGÍA 
(min)      
01 Recepción de pedido (correo) 00:02      
02 Verificación de stock del cliente 00:10      
03 Verificación de rotulo 00:15      
04 Confirmación de correo  00:02      
05 Impresión de rotulo  00:02      
06 Traslada el rotulo al operario 00:05      
07 Recepciona el rotulo 00:01      
08 Traslada a cámaras  00:05      
09 Ubica el producto en cámaras 01:30      
10 Picking 00:15      
11 Revisión y verificación del pedido 01:30      
12 Traslada pedido a las rampas 01:00      
13 Despacho 00:40      
TOTAL 05:37 7 3 3 0 0 






La figura Nº 14, muestra el diagrama de actividades del proceso de despacho 
nacional el cual consta 02:27 horas, en lo que respecta, el tiempo va variar de 
acuerdo al pedido y con cuantos estibadores cuente el cliente. En esta ocasión, el 
diagrama en mención es de un pedido pequeño de 1 TM, donde se toma en cuenta 
que el cliente trajo 2 estibadores. 
Por otra parte, la figura Nº 15, muestra el diagrama de actividades del proceso de 
despacho internacional el cual consta 05:37 horas, al igual que el anterior, el 
tiempo va variar de acuerdo al pedido al pedido y con cuantos estibadores cuente 
el cliente. Para esta ocasión, el diagrama plasmado en la figura mencionada, es 
de un pedido pequeño de 4 TM, contando que el cliente trajo al lugar, 4 
estibadores. 
Recursos de producción 
a. Recurso humano: La empresa cuenta 10 con colaboradores en el área 
de almacén de producto terminado, ello consta de: 01 jefe de almacén, 03 
supervisores, 06 operarios u/o camaristas. 
b. Recurso – maquinaria: Se cuenta con 4 montacargas, las cuales son 
clasificadas por número. Estas son: crown 01, crown 02, crown 04 y crown 
05. 
c. Recurso – espacio: En lo que respecta al área de almacén de producto 
terminado, las cámaras (03) se encuentran en el primer piso y en el 
segundo piso está ubicada la oficina administrativa. 
d. Recurso – tiempos: Se rige con un horario de 12 horas, desde las 07:00 
am hasta las 07:00 pm, dentro de ello una hora para su almuerzo 
correspondiente. 
3.5.1.1. Proceso de recepción y despacho  
La presente investigación se enfoca en el proceso de recepción y despacho del 
área de almacén de producto terminado desde el momento en que el cliente 
solicita mediante el correo su pedido hasta el despacho del mismo. 
3.5.1.2. Análisis de la problemática 
Por consiguiente, se detalla cada una de las causas que se muestran en el 





P1: Falta de software de inventario 
Por ejemplo, se tiene almacenados 10 TN de filete de pota, por ende, en la cámara 
tiene que haber las 10 TN, puede ser que haya ocurrido un error en el ingreso por 
parte producción o quizás se haya despachado menos o más de lo debido, es por 
ello que se debe emplear el inventario, lo cual nos permite saber qué es lo que se 
tiene físicamente y ello debe de coincidir con el kárdex y/o sistema. Dicha acción 
debe ser realizada mensualmente, es ahí donde falla la empresa, por falta de 
tiempo, muchas veces no lo hace, ya que la producción es constante. Cabe 
resaltar, que la entidad en estudio, maneja el kárdex en el Microsoft Excel, es 
decir, un tipo de control básico. Por lo tanto, al no tener un Software de inventario 
existe una pérdida de tiempos cuando se requiere el stock total de la empresa. 
 
Figura 16. Control básico de inventario mediante Microsoft Excel 
P2: Pérdidas de espacios en la cámara de frío 
Según lo observado, al no haber los insumos (cajas, bolsas, etiquetas), los coches 
donde está el producto congelado están momentáneamente en la cámara sin 
empacar, si bien es cierto, en las cámaras hay un pasillo donde tiene que entrar 
el montacarga a subir producto y a sacar producto, por lo tanto, el producto aun 






Figura 17. Productos sin empacar 
De la misma manera, suelen colocar los blocks de pota que ya se encuentran 
desblocados en el pallet, con el fin de que la producción no pare debido a que en 
el área no cuentan con las bandejas para colocar el producto fresco. Po lo tanto, 
al ingresar dichos pallets, se estaría generando espacios que afectan ciertas 
actividades del operario en el almacén.  
 
Figura 18. Pallets de pota desblocados en el pasillo de la cámara de frío 
P3: Mala distribución de materiales 
Suele pasar que algunas veces los dinos donde ponen los distintos productos o 
las mesas largas que, por falta de espacio del área de procesos, son colocados 
cerca a la puerta de la cámara, impidiendo así el ingreso de los montacargas, lo 
cual genera tiempos improductivos. Asimismo, como se puede visualizar en la 






Figura 19. Dinos con placas y parihuelas impidiendo abrir la puerta de la rampa de despacho 
 
Figura 20. Mesas de proceso impidiendo abrir la puerta de la rampa de despacho 
P4: Ausencia de capacitaciones 
No todos los trabajadores pertenecientes al área de almacén de productos 
congelados tienen conocimiento de ciertas actividades a realizar, por ejemplo, en 
cuanto al manejo de los montacargas (crown), para subir los productos del 
segundo al quinto nivel de los anaqueles de la cámara, lleva una práctica y no 
todos los operarios saben manejar el montacarga, dándose esto por la falta de 
capacitaciones ya que al recibirlas ellos aprenderían.  
P5: Montacargas inoperativos 
Los montacargas llevan un mantenimiento preventivo cada cierto tiempo, sin 
embargo, se tiene un equipo inoperativo. Ello se da, debido a la humedad como 
al uso que le dan, ya que las máquinas tienen piezas por cambiar difíciles de 
conseguir o por fallas del sistema eléctrico. En cuanto al mantenimiento y la 
reparación de los crown, la empresa contrata a un tercero, en este caso, a la 
empresa E&M Lift Trading (ver anexo 08). Cabe resaltar, que las fechas del 






Figura 21. Montacarga inoperativo 
P6: Desorden  
Existe desorden, tanto en las oficinas del área de almacén de producto terminado, 
por una mala organización de documentos. Como también, en las cámaras de frío 
por lo que dejan productos en los pasillos de maniobras. 
 
Figura 22. Desorden en cámara de frío 
 





P7: Infraestructura en mal estado 
En lo que respecta al mal estado de la infraestructura, esto se da debido a la falta 
de programaciones de mantenimiento para las cámaras. 
 
Figura 24. Puerta de la rampa nro. 2 inoperativa 
  
Figura 25. Falta de mantenimiento de la puerta de la rampa nro. 03  
 






Figura 27. Escarchado en la puerta interna de la cámara por jebe roto 
  
Figura 28. Piso en mal estado  
P8: Productos quemados por frío 
La vida útil de un producto en cámara, es de 2 años como máximo. Si durante ese 
periodo, el producto no es retirado, por consecuencia, éste se quemará por frío 
dando un color blanquiñoso y amarillento, como se puede observar en la siguiente 
imagen (figura Nº 29).  
 





Asimismo, de cierta manera en algunas ocasiones, si el montacarguista realiza un 
mal manejo, por ejemplo, al bajar un producto, lo realiza de manera inadecuada, 
genera que cierta parte de la caja se rompa, ésta ya tendría un espacio abierto por 
donde estaría entrando el frío, lo cual afectaría al producto. 
 
Figura 30. Caja rota de producto 
Como se demuestra en cada imagen presentada anteriormente, en el almacén de 
producto congelado de la empresa Ultrafrío SAC existen distintos problemas. Luego 
de la observación realizada, se continua con la determinación respecto a cada 
indicador de la gestión de almacén que llevan relación con la productividad. Para el 
primero, que es la recepción óptima, se considera los datos brindados por la entidad 
referentes al total de órdenes de compra recibidas en el almacén durante el mes de 
mayo, ya una vez recopilada la información se determina el valor de dicho indicador. 
Variable independiente: Gestión de almacenes (PRE-TEST) 
Las imágenes anteriormente plasmadas, reflejaron los problemas existentes en la 
entidad Ultrafrío SAC, por lo tanto, se determinó indicadores de gestión de 
almacenes que tengan relación a la satisfacción al cliente, donde se evidencia la una 
baja puntuación en lo que respecta a la auditoría 5S, el porcentaje del espacio 
utilizado actual y la deficiencia en los despachos concretados por la empresa. 
Cálculo del inventario: 
 
CI =  
AR
TAS





Tabla 02. Confiabilidad de inventario (PRE-TEST) 
INSTRUMENTO DE MEDICIÓN (GESTIÓN DE ALMACENES) 
Mes MARZO - ABRIL Jefatura Ing. Fredy Retuerto 
CONFIABILIDAD DE INVENTARIO 
Días Fecha 
 
Artículos reales  
(cajas) 
Total de artículos 
en sistema (cajas) 
Índice  
 
01 01/03/2021 19 20 0.95 95% 
02 03/03/2021 18 20 0.90 90% 
03 05/03/2021 15 18 0.83 83% 
04 09/03/2021 16 18 0.88 88% 
05 11/03/2021 19 20 0.95 95% 
06 12/03/2021 20 22 0.90 90% 
07 15/03/2021 22 24 0.92 92% 
08 18/03/2021 24 25 0.96 96% 
09 23/03/2021 24 25 0.96 96% 
10 25/03/2021 18 20 0.90 90% 
11 02/04/2021 23 24 0.96 96% 
12 06/04/2021 23 24 0.96 96% 
13 09/04/2021 24 25 0.96 96% 
14 12/04/2021 18 20 0.90 90% 
15 14/04/2021 19 20 0.95 95% 
16 19/04/2021 18 20 0.90 90% 
17 21/04/2021 17 18 0.94 94% 
18 22/04/2021 17 18 0.94 88% 
19 26/04/2021 22 24 0.92 92% 
20 29/24/2021 21 22 0.95 95% 
Promedio 0.92 92% 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla Nº 02, se tomaron los datos que indican la cantidad virtual, las cuales 
fueron recopiladas del Microsoft Excel y, por otra parte, los datos físicos donde al 
recopilar se trabajó en conjunto con los camareros. De tal manera, se obtuvo un 92% 
de confiabilidad en cuanto a información, evidenciando un 8% de diferencia con el 
inventario en físico.  
Cálculo de la Utilización del espacio: 
 
Tabla 03. Porcentaje de espacio utilizado (PRE-TEST) 
Cámara Medidas 




% de espacio 
utilizado 
1 16 x 22,5 x 11 3696 3960 93% 
2 14,20 x 12,67 x 9 624,8 1619 39% 
3 y 4 10,30 x 19,60 x 9 659,2 1816 36% 
TOTAL 56% 
Fuente: Elaboración propia 
PEU =  
EUA
ETD
 ×  100% 
CI =  
AR
TAS





Como se puede visualizar en la tabla Nº 03, el porcentaje de espacio utilizado es de 
56%, donde para obtener dicho porcentaje se tomaron las medidas de cada cámara, 
es decir, de la cámara 1 (Largo 16m – ancho 22,5m – altura 11m), cámara 2 (Largo 
14,20m – ancho 12,67m – altura 9m) y cámara 3 y 4 (Largo 10.30m – ancho 19,60m 
– altura 9m). Por lo tanto, de acuerdo a dichas medidas, se verificaron los espacios 
utilizados en cada una de las cámaras de almacenamiento. 
Variable dependiente: Satisfacción al cliente (PRE-TEST) 
En vista del servicio que ofrece la empresa Ultrafrío SAC, gran parte de la 
satisfacción del cliente depende del almacén de producto terminado, esto debido a 
que el cliente requiere la eficiencia y eficacia en lo que refiere a la entrega de pedidos 
solicitados. De cierta manera, se logra observar las deficiencias que puede haber en 
los parámetros de atención, en lo que respecta a la eficiencia para la atención de la 
cantidad de pedidos entregados en el tiempo deseado y la eficacia para la atención 
de la cantidad de pedidos despachados. En la siguiente tabla, se explica 
detalladamente: 
Cálculo de la capacidad de respuesta: 
Tabla 04. Capacidad de respuesta 
INSTRUMENTO DE MEDICIÓN (GESTIÓN DE ALMACENES) 
Mes MARZO - ABRIL Jefatura Ing. Fredy Retuerto 









01 01/03/2021 4 5 0.80 80% 
02 03/03/2021 6 6 1.00 100% 
03 05/03/2021 2 3 0.66 66% 
04 09/03/2021 1 2 0.50 50% 
05 11/03/2021 1 2 0.50 50% 
06 12/03/2021 3 4 0.75 75% 
07 15/03/2021 6 6 1.00 100% 
08 18/03/2021 6 6 1.00 100% 
09 23/03/2021 2 5 0.40 40% 
10 25/03/2021 2 5 0.40 40% 
11 02/04/2021 2 5 0.40 40% 
12 06/04/2021 3 3 1.00 100% 
13 09/04/2021 1 1 1.00 100% 
14 12/04/2021 5 6 0.83 83% 
15 14/04/2021 3 4 0.75 75% 
16 19/04/2021 2 3 0.66 66% 
17 21/04/2021 1 1 1.00 100% 
18 22/04/2021 6 6 1.00 100% 
19 26/04/2021 4 5 0.80 80% 
20 29/24/2021 2 5 0.40 40% 
Promedio 0.74 74% 
CR =  
PA
TPS





Fuente: Elaboración propia 
Por otra parte, la tabla Nº 04 muestra que, en cuento a la capacidad de respuesta en 
relación de los pedidos atendidos con los solicitados, sólo 7 pedidos de 20, fueron 
atendidos en su totalidad y en los otros, siempre mayormente uno del total del día, 
no logra ser atendido.  
Cálculo de fiabilidad: 
Tabla 05. Fiabilidad 
INSTRUMENTO DE MEDICIÓN (GESTIÓN DE ALMACENES) 





a tiempo  




01 01/03/2021 2 5 0.40 40% 
02 03/03/2021 4 5 0.80 80% 
03 05/03/2021 4 6 0.66 66% 
04 09/03/2021 2 2 1.00 100% 
05 11/03/2021 1 2 0.50 50% 
06 12/03/2021 2 4 0.50 50% 
07 15/03/2021 4 6 0.66 66% 
08 18/03/2021 4 5 0.80 80% 
09 23/03/2021 4 4 1.00 100% 
10 25/03/2021 1 2 0.50 50% 
11 02/04/2021 1 3 0.33 33% 
12 06/04/2021 1 1 1.00 100% 
13 09/04/2021 1 1 1.00 100% 
14 12/04/2021 1 2 0.50 50% 
15 14/04/2021 3 3 1.00 100% 
16 19/04/2021 6 6 1.00 100% 
17 21/04/2021 1 2 0.50 50% 
18 22/04/2021 1 2 0.50 50% 
19 26/04/2021 3 4 0.75 75% 
20 29/24/2021 3 5 0.60 60% 
Promedio 0.70 70% 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla Nº 05, se observa que en lo que respecta a fiabilidad, de un total de 20 
días se tiene un 70%. Ello debido a que hay veces, donde ocurren inconvenientes 
inoportunos ya sea por falla de equipos o los impedimentos en la puerta de la cámara, 
como se específica anteriormente en las causas de la insatisfacción al cliente 
plasmado en el diagrama Ishikawa, entre otros. 
𝐹 =  
𝑃𝐸
𝑇𝑃𝐸






Figura 31. Nivel de fiabilidad y capacidad de respuesta en la empresa Ultrafrío SAC 
La figura Nº 31 muestra los resultados de fiabilidad y capacidad de respuesta, lo cual 
requiere un análisis en la gestión de almacenes con el fin de encontrar situaciones 
de mejora para elevar la satisfacción al cliente en el almacén de producto terminado 
de la empresa Ultrafrío SAC. 
Cálculo de despacho perfecto 
Tabla 06. Porcentaje de despacho perfecto 
INSTRUMENTO DE MEDICIÓN (GESTIÓN DE ALMACENES) 










01 01/03/2021 2 3 0.66 66% 
02 03/03/2021 5 6 0.83 83% 
03 05/03/2021 4 5 0.80 80% 
04 09/03/2021 1 2 0.50 50% 
05 11/03/2021 5 6 0.83 83% 
06 12/03/2021 1 2 0.50 50% 
07 15/03/2021 1 2 0.50 50% 
08 18/03/2021 2 2 0.50 100% 
09 23/03/2021 2 4 0.50 50% 
10 25/03/2021 2 3 0.66 66% 
11 02/04/2021 1 1 1.00 100% 
12 06/04/2021 3 4 0.75 75% 
13 09/04/2021 3 5 0.60 60% 
14 12/04/2021 2 4 0.50 50% 
15 14/04/2021 2 4 0.50 50% 
16 19/04/2021 1 2 0.50 50% 
17 21/04/2021 3 5 0.60 60% 
18 22/04/2021 2 4 0.50 50% 
19 26/04/2021 5 6 0.83 83% 
20 29/24/2021 2 3 0.66 66% 
Promedio 0.66 66% 








D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8 D9 D10 D11 D12 D13 D14 D15 D16 D17 D18 D19 D20
Fiabilidad Capacidad de respuesta
𝑃𝐷𝑃 =  
𝐷𝑃
𝑇𝐷





Como se logra observar, la tabla Nº 06 indica los resultados en porcentajes, en lo 
que respecta a los despachos perfectos, donde son más los días en los que no han 
podido satisfacer en su mayoridad al cliente, que los que sí. 
3.5.1.3. Propuesta de mejora 
Una vez identificada y recolectada la información de las causas que provoca la baja 
productividad, se hará uso de distintas herramientas gráficas que nos permitirán 
detallar la información de manera ordenada logrando que se visualice con facilidad 
el comportamiento de la variable independiente y la variable dependiente. 
En ese sentido, se presentarán alternativas de solución basadas en el incremento de 
la satisfacción al cliente. Para ello, se hará uso de herramientas de ingeniería. 
CAUSAS  ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN 




























Paso 2: Layout de almacén 
- Falta de orden y Limpieza 
Paso 3: Implementación de las 
5S 
- Mala organización de inventario 
Paso 5: Implementación de 
tareas de inventario 
- Ausencia de capacitaciones  
- Productos quemados por frío 
- Montacargas inoperativos 
Paso 1: Manual de almacenes 
Paso 6: Programas de  
capacitaciones 
- Mala distribución de materiales 
Paso 4: Uso de sistema de 
codificación 
Figura 32. Alternativas de solución 
Cronograma de actividades  
Una vez determinada la solución de propuesta (Gestión de almacenes), es muy 
importante realizar el cronograma de las actividades planificadas para que la 







Tabla 07. Cronograma de ejecución 
Nº ACTIVIDADES 
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Análisis y evaluación de la situación actual                                         
2 Identificación del problema                                         
3 Análisis y evaluación de las causas principales                                         
4 Recolección de datos                                         
5 Elaboración de Diagrama de flujo                                         
6 Elaboración del DOP Y DAP                                         
7 Selección de las herramientas de mejora                                         
8 Levantamiento de información                                          
9 Elaboración del PRE-TEST                                          
10 Evaluación de las medidas a tomar                                          
11 Presentación de la propuesta de mejora                                         
12 Implementación de la Gestión de almacenes                                         
13 PASO 1: Elaborar un procedimiento manual de almacenes                     
14 PASO 2: Layout almacén                     
15 PASO 3: Implementación 5S                     
16 PASO 4:  Uso del sistema de codificación                      
17 PASO 5: Implementación de tareas de inventario                     
18 PASO 6: Programación de capacitaciones                     
19 Elaboración del DAP                                         
20 Recolección de datos de la mejora                                         
21 Levantamiento de información de la mejora                                          
22 Elaboración del POST-TEST                                         
24 Análisis económico - financiero                                          
25 Resultados                                          
Fuente: Elaboración propia 
Costeo de la implementación de la propuesta 
Kannan (2017) menciona la importancia de considerar los recursos financieros 
dentro de un proyecto para llegar a buen término. Asimismo, conocer las 
herramientas necesarias para determinar lo que se va a lograr y con base en ello 
elaborar un presupuesto que acuerde administrar las fuentes de financiamiento, lo 
cual será un indicador de que el proyecto se está logrando adecuadamente.   
De tal manera, en las siguientes tablas se detallará un costo aproximado de los 
recursos empleados para la implementación de la mejora de la realización de la 
investigación. Cabe añadir, que en lo que respecta al monto considerado de 
hora/hombre, este consta de S/. 13.00, el cual se considerado en base al sueldo del 
jefe del almacén de producto terminado. 
Tabla 08. Costos de implementación de propuesta 
DESCRIPCIÓN INVERSIÓN 
Elaboración de Manual de procedimientos para control del almacén 800,00 
Layout del almacén  1800,00 









Implementación de Gestión de almacenes 
Teniendo en consideración los criterios de Gestión de almacén proyectados por 
Iglesias (2012) quien en su libro manual de Gestión de almacén indica los pasos que 
se deben llevar a cabo para una buena gestión. Se procederá con mostrar cómo se 
ha ido realizando la aplicación de la Gestión de almacenes para las mejoras del 
proceso.  
1. Elaborar un manual de procedimientos de control de almacenes, cuya 
finalidad es cumplir con las instrucciones generales para la gestión de 
almacenes, además de la presentación y descripción de cada procedimiento 
de operación de almacén donde todo el personal cuente con una clara 
inducción y capacitación, sin importar los años de experiencia (personal 
antiguo o personal nuevo).  
2. Layout del almacén, con el fin de buscar mejor funcionalidad entre los 
procesos y el almacenamiento de los productos de la empresa. Permitiendo 
así, un mejor desplazamiento para toda persona que ingrese al área y 
proponiendo nuevos espacios para otros fines. 
3. Implementación 5s, con el objetivo de mejorar las relaciones interpersonales 
y contribuir con el orden, deshaciéndonos de materiales innecesarios que 
puedan provocar tiempos improductivos. Asimismo, la motivación para el 
personal lo cual permitirá incrementar la productividad. 
4. Uso del sistema de codificación, donde se pretende identificar los productos 
de manera rápida y unívoca, ya que presenta sus características principales 
lo cual permite que, al momento del despacho de las mismas, este sea más 
eficiente y ahorre tiempos improductivos. 
5. Implementación de tareas de inventario, con el fin que la empresa conozca 
de manera cierta la cantidad de los productos con los que cuenta, asimismo, 
recuentos programados permitiendo que se tenga un mejor control donde el 
material físico sea el mismo que el registrado en el sistema. 
6. Programación de capacitaciones, este paso permitirá generar el aumento 
de la satisfacción del cliente ya que el personal estará correctamente 






3.5.2.1. Pasos de la ejecución 
PASO 1: Elaborar un manual de procedimientos de control de almacenes 
Elizalde (2018) indica que es útil el uso de un manual de gestión de almacenes, en 
empresas que en sus almacenes estén sujetas condiciones extremas de temperatura 
como en el almacenamiento de productos congelados. 
El objetivo de un manual de procedimientos para el manejo de almacenes, es 
describir y definir las actividades como las políticas de operación que delimita el área 
de acción personal involucrada en el proceso. Asimismo, que las personas 
interesadas puedan tomarlo como material de consulta para la inducción y la 
capacitación de los colaboradores de una entidad. 
En ese sentido, una de las propuestas para la mejora en esta presente investigación 
es la elaboración de dicho manual donde esté definido toda función como las 
responsabilidades que tiene cada operador respecto a la actividad que va realizar 
directamente relacionado con el almacén de producto terminado; además, 
procedimientos concretos que puedan contribuir con la recepción óptima y el 
despacho perfecto de acuerdo a pedidos, con el fin de generar productividad. 
Para el diseño del manual antes mencionado, se tomaron en consideración: 
- Los procedimientos que realizan al recepcionar, verificar, almacenar y 
despachar para poder observar las deficiencias como actividades 
improductivas, asimismo, la responsabilidad que asume cada trabajador de 
acuerdo a cargo. 
- La recopilación de información interesante, describiendo cada uno de los 
cargos, funciones y responsabilidades. No menos importante, el cumplimiento 
de los EPP por el trabajo arduo que llevan día a día. 
- Instructivos antiguos para la verificación de las actividades que aún se siguen 
realizando. 
- La revisión y corrección del jefe de almacén de productos terminados, con el 
fin de que indique los alcances necesarios y de su aporte para la ejecución de 







PASO 2: Layout del almacén 
Como se ha podido visualizar en las cámaras de congelamiento al momento de 
alistar un pedido y esperar que el cliente llegue para su despacho respectivo, existe 
la posibilidad de que éste demore, por lo que el pedido listo se coloca en el pasillo 
de las cámaras de frío para una mejor accesibilidad, por lo que, si llegase productos 
para almacenar, estaría obstaculizando el desplazamiento del montacargas. Por lo 
tanto, ante ésta y otras problemáticas básicas, se vio recomendable una propuesta 
para la remodelación de la zona donde se encuentran las cámaras, asimismo, en 
beneficio a la infraestructura en mal estado ya que habría una renovación completa. 
 
Figura 33. Layout almacén (antes) 
La figura Nº 33, muestra que anteriormente se contaban con 04 cámaras 
pertenecientes al área de almacén de producto terminado, las mismas que no 






Figura 34. Layout almacén (después) 
En la figura Nº 34, se puede ver que se cuenta actualmente con tres cámaras, donde 
la cámara 04 se amplió cogiendo media área de la cámara 03, siendo sólo una 
(llamada cámara 03) y la otra mitad del área sirvió para ampliar la sala de empaque. 
Por otra parte, en lo que respecta a la cámara 02, anteriormente tenía la misma 
capacidad que la cámara de hielo, pero viendo la necesidad de capacidad de 
almacenamiento y una mayor satisfacción del cliente, se cogió la tercera parte de la 
cámara de hielo, ampliando la cámara 2. Cabe añadir, que las áreas ampliadas ahora 
tienen anaqueles que permiten una mayor organización en el almacenamiento. 






Figura 35. Cámara de frío Nº 02 (ANTES) 
 






Figura 37. Cámara de frío 04 (ANTES) 
 
Figura 38. Cámara de frío Nº 02 (DESPUÉS) 
 
Figura 39. Cámara de frío Nº 03 (DESPUÉS) 
 
Como se logra observar en las figuras (40 y 41), las cámaras de frío ahora cuentan 
con anaqueles, dejando entre ellos el espacio necesario que permita el libre tránsito 
tanto de los operarios como del montacarga, con el fin de que las actividades a 





PASO 3: Implementación de las 5S 
Una vez identificada los problemas que generan tiempos improductivos, se ve 
necesario la aplicación de la auditoría 5s que permitirá conocer si se cumple con los 
estándares de la metodología 5s, de acuerdo a una serie de criterios reflejados en 
cada paso y darle una mejora. 
AUDITORÍA CON APLICACIÓN DE 5S 
Elaborado Autores LEYENDA 
Área Almacén de producto terminado 0 No cumple 
Auditora Retuerto Córdova Roselyn 2 Cumple con observación 
Aprobado Jefe de almacén 4 Cumple 


















¿Todos los materiales se encuentran clasificados? 2  
¿Hay equipos y/o herramientas innecesarias en el área? 2  
¿Existen equipos y/o herramientas en mal estado? 0  
¿Los pasillos se encuentran libres de objetos? 2  
¿Cuentan con un lugar específico para los desechos? 0  













¿Todos los materiales se encuentran en orden? 2  
¿Es fácil visualizar donde se encuentra cada material? 2  
¿Se encuentran señalizados los pasillos? 2  
¿El área se encuentra debidamente identificada? 2  
¿Algún material o equipo carece de lugar asignado? 2  













¿Se encuentra limpio el área de trabajo? 2  
¿Se observan desperdicios en el suelo? 2  
¿Se encuentran limpios los pasillos? 2  
¿Están equipos y/o herramientas sucias? 2  
¿Existe un programa de limpieza que se esté ejecutando? 0  
























¿El personal realiza las operaciones de forma adecuada? 2  
¿Se observan las normas de seguridad? 2  
¿Emplean un método estándar los trabajadores? 2  
¿Se tienen estándares de señalizaciones? 2  
¿Se observan indicadores de gestión de seguridad en el 
área? 
2  















) ¿La dimensión 5S muestra una tendencia positiva? 2  
¿Existen fotografías del antes y después del área? 2  
¿Todo el personal tiene conocimiento de las 5S? 2  
¿Los resultados se discuten en reuniones administrativas? 2  
¿Los encargados del área muestran compromiso? 2  
SUBTOTAL 10  
TOTAL 44  





En la figura Nº 40 se puede observar mediante la auditoría presentada, que la 
empresa no cumple a la perfección los cinco principios de la metodología 5S, por lo 
que dificulta las actividades de cierta manera, ya que no hay un área organizado, 
ordenado y limpio por completo, de tal manera, se genera dificultados en el proceso 
de despacho, conllevando a una insatisfacción del cliente. Por lo que, de un puntaje 
basado en 20 por etapas, siendo 100 el total, sólo se ha obtenido 44 puntos. 
A continuación, se muestra el diagrama telaraña de las 5S antes de la 
implementación: 
 
Figura 41. Diagrama telaraña 5S 
Ya realizada la auditoría correspondiente, se procede con la implementación: 
Clasificación – Seiri 
Para la implementación de la primera S, es imprescindible seguir ciertas directivas. 
Por ende, teniendo conocimiento de la definición del Seiri “Separar lo necesario de 
lo que no lo es y desechar lo que es ineficaz”; se inicia con dos simples pasos: 
- Elaboración de un listado de los equipos y/o herramientas que ya no son de 
utilidad en el área de almacén de producto terminado. 
- Desechar lo hallado en el listado antes mencionado. 
Por lo tanto, al elaborar el listado de herramientas y/o equipos que presenta el área 
de almacén de producto terminado en su totalidad, las mismas que son distintas 

















Tabla 09. Herramientas y/o equipos  
HERRAMIENTA Y/O EQUIPO CANTIDAD 
Parihuelas 60 
Stockas eléctricas 02 
Carretillas hidráulicas 07 
Montacargas 06 
Files  15 
Fuente: Elaboración propia 
Luego de identificar las herramientas y/o equipos que posee el almacén de producto 
terminado, como las funciones que realizan y la importancia dentro del desempeño 
de la empresa. Ya una vez entendido el concepto de este primer paso, se procede a 
eliminar del área todo aquello que obstaculiza el desenvolvimiento normal del área y 
sus colaboradores. De tal manera, se elaboró una tabla donde se detallan los 
equipos y/o herramientas innecesarias dentro del área debido a diferentes causas. 
Tabla 10. Herramientas y/o equipos innecesarios 
HERRAMIENTAS Y/O EQUIPOS ESTADO 
Parihuelas Rotas 
Files  Mal estado 
Copias Innecesarias 
Fuente: Elaboración propia 
Una vez ya identificadas las herramientas y/o equipos innecesarios, se procede a la 
eliminación de los mismos, lo cual plasmó un incremento de espacio, siendo un 
beneficio para la empresa. Cabe añadir que, en el caso de las parihuelas rotas, hay 
algunas que ya no tienen arreglo, pero sus partes se pueden utilizar para 
reparaciones futuras, asimismo, se tiene una stocka eléctrica y dos carretillas 
hidráulicas inoperativas, las cuales fueron seleccionadas para su pronta reparación 
por ser útiles y necesarias.  
En ese sentido, este primer paso permitió ganar un mayor espacio útil, reduciendo 
despilfarros y el índice de accidentes en el área de almacén de producto terminado. 





En lo que respecta al segundo paso, se procede a ordenar según disponibilidad, lo 
cual fue determinado según su utilización, frecuencia, ubicación y cantidad.  
En ese sentido, se puede observar en las siguientes figuras la aplicación del Seiton: 
   
Figura 42. Antes y Después de la implementación del Seiton en la cámara de frío 
En la figura Nº 42, se puede observar que antes de la implementación del Seiton, la 
cámara de frío se encuentra en total desorden ya que en el pasillo de maniobra hay 
productos sin empacar. Por otra parte, en el después de la implementación, ya el 
pasillo antes mencionado, se encuentra libre permitiendo el buen tránsito necesario 
del lugar.  
   





Como se logra observar en la figura Nº 43, antes la oficina del área de almacén se 
encontraba desordenada, puesto que las hojas en el escritorio estaban 
desparramadas, en las ventanas ponían objetos, e incluso los files no estaba bien 
organizados. Por lo tanto, con la implementación del Seiton se logró ordenar las 
documentaciones de cada cliente de manera organizada en files, asimismo, se logró 
acomodar el escritorio por lo que se ve libre de objetos innecesarios y ordenado.  
El ordenamiento permitió una mejor gestión de almacenes de la empresa, al ser 
posicionados de manera estratégica generando beneficios. Ello debido a que, tienen 
los equipos con mayor accesibilidad evitando retrasos, asimismo, en la oficina del 
área al tener los files organizados y ordenados, se agotan los tiempos en cuanto a la 
búsqueda de los documentos que sean necesarios en el despacho u otra operación. 
Limpieza – Seiso 
Una vez ya implementada las dos primeras “S”, se procedió con la implementación 
del Seiso.  
En lo que respecta a las cámaras de frío, según la figura Nº 42, se puede ver que el 
Seiton y el Seiso trabajaron de la mano, ya que al momento de ordenar se logró 
hacer la limpieza correspondiente por lo que había hojas y rafia tiradas en el piso. 
Ya una vez implementada la tercera “S”, se logra observar que el área está limpia. 
  





La figura Nº 44, en el antes se observa los papeles que había en el piso de la oficina 
del área de almacén de producto terminado y en el después de la implementación 
del Seiso, ya se puede ver todo limpio. 
En ese sentido, la limpieza en el área de almacén de producto terminado, evitó el 
fastidio de los trabajadores, promoviendo así la motivación de los mismos. Además, 
se sabe que al no estar limpia dicha área, se retrasa el trabajo que se desea realizar, 
ya sea almacenamiento o despacho, por ende, se tiene un mejor funcionamiento. 
En ese sentido, se propone un cronograma de limpieza: 
Figura 45. Cronograma de limpieza 
Si bien estaban realizando la limpieza una vez por semana en lo que respecta a las 
cámaras, la figura Nº 45 muestra el cronograma que se manejará actualmente, el 
cual rige de la siguiente manera: en cuanto a la limpieza de oficinas, es diaria y lo 
realiza la encargada de limpieza de oficinas en general; y en relación a las cámaras 
de frío, cada una se ejecutará dos veces por semana, donde serán realizadas por 
los camareros del primer turno.  
Estandarización – Seiketsu 
Para la cuarta “S” se realizó un programa de capacitaciones lo cual permitirá que los 
trabajadores del área de almacén de producto terminado conozcan la importancia de 
las 5S, manteniendo el grado de organización, orden y limpieza. Asimismo, se 
reducirá el tiempo significativamente para que logren entender toda la información 









Lunes Operario de turno    
Todos los días por la 
encargada de limpieza 
Martes Operario de turno    
Miércoles Operario de turno    
Jueves Operario de turno    
Viernes Operario de turno    





necesaria por lo que podrán asumir mayores responsabilidades de acuerdo a su 
puesto de trabajo. 
ACTIVIDADES 
PROGRAMA DE CAPACITACIONES 
MESES 
MARZO ABRIL MAYO 
Concepto e importancia de las 5S    
Beneficio de cada “S”    
Estrategia de las 5S    
Figura 46. Programa de capacitación 5S 
Asimismo, se implementó el control visual por medio de las marcas en el piso como 
se logra ver a continuación: 
     
Figura 47. Implementación de marcaje de pisos en el almacén de producto terminado 
Mejora – Shitsuke  
La disciplina es importante porque sin ella, la ejecución de los primeros cuatro pasos 
se rompe rápidamente. No se visibiliza y no puede ser medida por separado los 
pasos de remoción, clasificación, limpieza y estandarización. Además, debe estar 
presente en la mente y los deseos de la gente creando condiciones que fomenten la 





De tal manera, esta fase implica: 
- Respeto a las normas y criterios establecidos para que se mantenga el lugar 
de trabajo, impecable. 
- Ejercer un control personal y respeto por las reglas que permiten el 
desempeño de una organización. 
- Promueva o reflexione sobre su hábito de control del nivel de cumplimiento de 
los estándares establecidos. 
- Comprender la importancia de respetar a los demás como a uno mismo, 
asimismo, a los estándares que sin duda cumple el trabajador, directa o 
indirectamente durante la elaboración. 
- Mejora día a día del respeto mutuo sin importar jerarquía. 
En ese sentido, se elaboró un poster el cual tiene el fin de la fomentar y difundir la 
importancia de la metodología 5S en la empresa Ultrafrío S.A.C. 
 








PASO 4: Uso del sistema de codificación 
La empresa cuenta con un sistema de codificación diferenciado para cada cliente 
según especificaciones técnicas (ver anexo 15) para la elaboración de sus 
productos. De tal manera, los códigos de los clientes son distintos. 
Por ejemplo, en el caso de la pota se codifica según gramaje: 
  
Figura 49. Codificación según gramaje 
La figura Nº 49, muestra cuando las operarias de producción distribuyen el producto 
(nuca de pota) codificándolo de acuerdo a gramaje (ver anexo 16). Para este caso: 
- Pequeño (0-300)  
- Mediano (300-500)   
- Grande (500 a más) 
 





Como se ve en la figura Nº 50, se entiende por el saco que pesa 20 kg. (2 paquetes 
de 10 kg), siendo las codificaciones por gramaje estos son filetes medianos (1500 
gr. - 2000 gr.), por otra parte, la codificación según trazabilidad sería P25N18721NP 
lo que indica que los productos que se almacenarán son del cliente de la empresa 
Nova Perú donde la fecha de producción es del 06/07/2021 con una caducidad de 2 
años siendo esta el 06/07/2023; en lo que respecta a 18721, es dato sacado del 
calendario Juliano donde 187 es el día y 21 es el presente año. 
PASO 5:  Implementación de tareas de inventario 
En vista de la mala organización de inventarios, el jefe de almacén puso a cargo a 
un personal de acuerdo a turno y/o disponibilidad para que verifique según 
cronograma de tareas de inventarios, las actividades plasmadas en la siguiente 
figura: 
CRONOGRAMA DE TAREAS DE INVENTARIO 
Actividades DIARIO SEMANAL MENSUAL 
Registro de ingreso y/o salida del 
producto 
Todos los días   
Revisar registro de ingreso y/o 
salida de cada empresa 
 
Todos los  
miércoles 
 
Verificación de productos 
registrados en el sistema con los 
productos reales 
  
Todos los 25  
de cada mes 
Verificación de rótulo por cliente  
Todos los  
jueves 
 
Verificación de rótulos general   
Todos los 28  
de cada mes 
Formulación de resumen por 
cliente 
 
Todos los  
sábados 
 
Formulación de resumen general   
Todos los 01  
de cada mes 
Figura 51. Cronograma de tareas de inventario 
La figura Nº 51, indica las fechas en la que se debe realizar cada actividad logrando 
educar a todo el equipo encargado del área de almacén de producto terminado, 
beneficiando así el control de inventario puesto que al tener todo correctamente con 
la información verdadera y verificada, se ahorra tiempos improductivos como de 
tener datos erróneos. 
PASO 6: Programas de capacitación 
En relación a los programas de capacitación a implementar, se determinó de la 





a) Detectando las necesidades de la empresa 
b) Diseñando los temas para las próximas capacitaciones  
c) Validación por parte de la empresa de los temas propuestos 
d) Aplicación de la capacitación 
En ese sentido se presenta la programación:   
Tabla 11. Programación de capacitaciones 
ACTIVIDADES 
PROGRAMA DE CAPACITACIONES 
MESES 
MARZO ABRIL  MAYO JUNIO 
Fundamentos de la Gestión de Almacenes     
Buenas prácticas de almacenamiento     
Concepto e importancia de las 5S     
Gestión de riesgos en los inventarios     
Uso, manejo y cuidado de los EPP     
Beneficio de cada “S”     
¿Cómo satisfacer al cliente?     
Control de clientes difíciles     
Estrategia de las 5S     
Importancia de la fiabilidad     
Importancia de la capacidad de respuesta     
Uso correcto de montacargas     
Elaboración propia  
  






Luego de haber organizado el almacén de producto terminado de la empresa 
Ultrafrío SAC con la implementación 5S, se puede visualizar las mejoras en el 
diagrama de actividades de procesos realizado, ya que al conocer las actividades 
realizadas se logró contribuir con la eliminación de acciones y equipos innecesarios 
acompañado de la unión de ciertas actividades, lo cual permitió mejorar los tiempos 
de trabajo donde al haber entregas a tiempo, incrementó la satisfacción al cliente. 
AUDITORÍA CON APLICACIÓN DE 5S 
Elaborado Autores LEYENDA 
Área Almacén de producto terminado 0 No cumple 
Auditora Retuerto Córdova Roselyn 2 Cumple con observación 
Aprobado Jefe de almacén 4 Cumple 


















¿Todos los materiales se encuentran clasificados? 2 2 
¿Hay equipos y/o herramientas innecesarias en el área? 2 4 
¿Existen equipos y/o herramientas en mal estado? 0 2 
¿Los pasillos se encuentran libres de objetos? 2 4 
¿Cuentan con un lugar específico para los desechos? 0 4 













¿Todos los materiales se encuentran en orden? 2 4 
¿Es fácil visualizar donde se encuentra cada material? 2 4 
¿Se encuentran señalizados los pasillos? 2 2 
¿El área se encuentra debidamente identificada? 2 4 
¿Algún material o equipo carece de lugar asignado? 2 4 













¿Se encuentra limpio el área de trabajo? 2 4 
¿Se observan desperdicios en el suelo? 2 4 
¿Se encuentran limpios los pasillos? 2 4 
¿Están equipos y/o herramientas sucias? 2 4 
¿Existe un programa de limpieza que se esté ejecutando? 0 4 























) ¿El personal realiza las operaciones de forma adecuada? 2 4 
¿Se observan las normas de seguridad? 2 4 
¿Emplean un método estándar los trabajadores? 2 4 
¿Se tienen estándares de señalizaciones? 2 2 
¿Se ven indicadores de gestión de seguridad en el área? 2 4 















) ¿La dimensión 5S muestra una tendencia positiva? 2 4 
¿Existen fotografías del antes y después del área? 2 4 
¿Todo el personal tiene conocimiento de las 5S? 2 4 
¿Los resultados se discuten en reuniones administrativas? 2 4 
¿Los encargados del área muestran compromiso? 2 4 
SUBTOTAL 10 20 
TOTAL 44 92 






Figura 54. Diagrama telaraña 5S (POST-TEST) 
Las figuras 53 y 54, muestran los resultados de la auditoría 5s después de la 
implementación, es decir, en el postest.  
Por consiguiente, se muestran los DAP del postest:  









Actividad Gráfico Tiempo PRE POST 
Operación  00:37 01:07 00:37 
Área Sellado POST-
TEST 
Transporte  00:25 00:40 00:25 
Proceso Despacho 
NACIONAL 
Inicia 02:00 Espera  00:00 00:00 00:00 
Inspección  00:30 00:40 00:30 
Máquinas Operarios Termina 03:32 Almacén  00:00 00:00 00:00 
Obs. Supervisor Tiempo(min) 01:32 02:27 01:32 
Nº ACTIVIDADES 
Tiempo SIMBOLOGÍA 
(min)      
01 Recepción de pedido (correo) 00:02      
02 Verificación de stock del cliente 00:10      
03 Verificación de rotulo 00:15      
04 Confirmación de correo  00:02      
05 Impresión de rotulo  00:02      
06 Traslada el rotulo al operario 00:05      
07 Recepciona el rotulo 00:01      
08 Traslada a cámaras  00:05      
09 Ubica el producto en cámaras 00:10      
10 Picking 00:05      
11 Revisión y verificación del pedido 00:05      
12 Traslada pedido a las rampas 00:15      
13 Despacho 00:15      
TOTAL 01:32 7 3 3 0 0 

















DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO  
Empresa ULTRAFRÍO SAC REGISTRO RESUMEN 





Actividad Gráfico Tiempo PRE POST 
Operación  01:32 02:22 01:32 
Área Sellado POST-
TEST 
Transporte  00:40 01:10 00:40 
Proceso Despacho 
INTERNACIONAL 
Inicia 02:00 Espera  00:00 00:00 00:00 
Inspección  01:10 01:55 01:10 
Máquinas Operarios Termina 05:22 Almacén  00:00 00:00 00:00 





(min)      
00:02 Recepción de pedido (correo) 00:02      
00:10 Verificación de stock del cliente 00:10      
00:15 Verificación de rotulo 00:15      
00:02 Confirmación de correo  00:02      
00:02 Impresión de rotulo  00:02      
00:05 Traslada el rotulo al operario 00:05      
00:01 Recepciona el rotulo 00:01      
00:05 Traslada a cámaras  00:05      
00:40 Ubica el producto en cámaras 00:10      
00:15 Picking 00:05      
00:45 Revisión y verificación del pedido 00:05      
00:30 Traslada pedido a las rampas 00:15      
00:30 Despacho 00:15      
05:27 03:22 7 3 3 0 0 
Figura 56. Diagrama de actividades de proceso – internacional (POST-TEST) 
En las figuras 55 y 56, tanto en el despacho nacional como internacional, si bien es 
cierto, se puede ver la reducción de tiempos, pero en lo que respecta a las 
actividades dentro del despacho, no se ha modificado, puesto que, cada una de ellas 
son necesarias. Por lo tanto, gracias a implementación de las 5s que permitió dar 
orden y sentido a las dinámicas de la labor, se vio reflejada la mejora donde el cliente 
se ve beneficiado y a gusto. Cabe añadir que, se realizó la compra de stockas 
hidráulicas lo cual permite trasladar más rápido y de manera eficiente, el pedido hacia 
la rampa para su despacho correspondiente. 
Resultados de la implementación 
Por consiguiente, se mostrará los resultados que se lograron obtener mediante la 
aplicación de la gestión de almacenes, donde se empleó las 5S y la utilización del 
espacio. 






- Cálculo del inventario: 
Tabla 12. Confiabilidad de inventario (POST-TEST) 
INSTRUMENTO DE MEDICIÓN (GESTIÓN DE ALMACENES) 
Mes MAYO - JUNIO Jefatura Ing. Fredy Retuerto 




Total de artículos 
en sistema (cajas) 
Índice  
 
01 03/05/2021 20 20 1,00 100% 
02 05/05/2021 20 20 1,00 100% 
03 07/05/2021 17 18 0,94 94% 
04 11/05/2021 17 18 0,94 100% 
05 13/05/2021 20 20 1,00 100% 
06 14/05/2021 22 22 1,00 100% 
07 18/05/2021 24 24 1,00 100% 
08 20/05/2021 25 25 1,00 100% 
09 25/05/2021 25 25 1,00 100% 
10 28/05/2021 20 20 1,00 100% 
11 02/06/2021 24 24 1,00 100% 
12 04/06/2021 24 24 1,00 100% 
13 07/06/2021 25 25 1,00 100% 
14 09/06/2021 19 20 0,95 95% 
15 11/06/2021 20 20 1,00 100% 
16 15/06/2021 20 20 1,00 100% 
17 18/06/2021 18 18 1,00 100% 
18 22/06/2021 18 18 1,00 100% 
19 25/06/2021 24 24 1,00 100% 
20 29/06/2021 22 22 1,00 100% 
Promedio 0,99 99% 
Fuente: Elaboración propia 
Dimensión Utilización de espacio 
- Cálculo de la Utilización del espacio: 
 
Tabla 13. Porcentaje de espacio utilizado (POST-TEST) 
Cámaras Medidas 




% de espacio 
utilizado 
1 16 x 22,5 x 11 3696 3960 93% 
2 14,20 x 12,67 x 9 1405,8 1619,22 87% 
3 10,30 x 15,30 x 9 1297,8 1418,31 92% 
Total 91% 
Fuente: Elaboración propia 
Resultados de la variable dependiente: Satisfacción al cliente (POST-TEST) 
Dimensión Capacidad de respuesta 
- Cálculo de la capacidad de respuesta 
Tabla 14. Capacidad de respuesta (POST-TEST) 
PEU =  
EUA
EUP
 ×  100% 
CI =  
AR
TAS





INSTRUMENTO DE MEDICIÓN (GESTIÓN DE ALMACENES) 
Mes MAYO – JUNIO  Jefatura Ing. Fredy Retuerto 








01 03/05/2021 5 5 1.00 100% 
02 05/05/2021 6 6 1.00 100% 
03 07/05/2021 2 3 0.66 66% 
04 11/05/2021 2 2 1.00 100% 
05 13/05/2021 2 2 1.00 100% 
06 14/05/2021 4 4 1.00 100% 
07 18/05/2021 6 6 1.00 100% 
08 20/05/2021 6 6 1.00 100% 
09 25/05/2021 4 5 0.80 80% 
10 28/05/2021 5 5 1.00 100% 
11 02/06/2021 5 5 1.00 100% 
12 04/06/2021 3 3 1.00 100% 
13 07/06/2021 1 1 1.00 100% 
14 09/06/2021 6 6 1.00 100% 
15 11/06/2021 4 4 1.00 100% 
16 15/06/2021 4 5 0.80 80% 
17 18/06/2021 1 1 1.00 100% 
18 22/06/2021 6 6 1.00 100% 
19 25/06/2021 2 2 1.00 100% 
20 29/06/2021 2 2 1.00 100% 
Fuente: Elaboración propia 
- Cálculo de fiabilidad: 
Tabla 15. Fiabilidad (POST-TEST) 
INSTRUMENTO DE MEDICIÓN (GESTIÓN DE ALMACENES) 





a tiempo  




01 03/05/2021 5 5 1.00 100% 
02 05/05/2021 5 5 1.00 100% 
03 07/05/2021 4 5 0.80 80% 
04 11/05/2021 2 2 1.00 100% 
05 13/05/2021 2 2 1.00 100% 
06 14/05/2021 4 4 1.00 100% 
07 18/05/2021 3 3 1.00 100% 
08 20/05/2021 4 5 0.80 80% 
09 25/05/2021 4 4 1.00 80% 
10 28/05/2021 1 1 1.00 100% 
11 02/06/2021 1 1 1.00 100% 
12 04/06/2021 1 1 1.00 100% 
13 07/06/2021 1 1 1.00 100% 
14 09/06/2021 1 1 1.00 100% 
15 11/06/2021 3 3 1.00 100% 
16 15/06/2021 6 6 1.00 100% 
17 18/06/2021 1 2 1.00 100% 
18 22/06/2021 3 4 0.75 75% 
19 25/06/2021 4 4 1.00 100% 
20 29/06/2021 3 3 1.00 100% 
Fuente: Elaboración propia 
CR =  
PA
TPS
 ×  100% 
𝐹 =  
𝑃𝐸
𝑇𝑃𝐸





- Cálculo de despacho perfecto 
Tabla 16. Porcentaje de despacho perfecto (POST-TEST) 
INSTRUMENTO DE MEDICIÓN (GESTIÓN DE ALMACENES) 










01 03/05/2021 2 2 1.00 100% 
02 05/05/2021 1 1 1.00 100% 
03 07/05/2021 1 1 1.00 100% 
04 11/05/2021 2 2 1.00 100% 
05 13/05/2021 4 4 1.00 100% 
06 14/05/2021 1 1 1.00 100% 
07 18/05/2021 1 1 1.00 100% 
08 20/05/2021 4 5 0.80 80% 
09 25/05/2021 4 5 0.80 80% 
10 28/05/2021 2 3 1.00 100% 
11 02/06/2021 1 1 1.00 100% 
12 04/06/2021 3 4 0.75 75% 
13 07/06/2021 3 3 1.00 100% 
14 09/06/2021 2 2 1.00 100% 
15 11/06/2021 4 5 0.80 80% 
16 15/06/2021 1 1 1.00 100% 
17 18/06/2021 3 3 1.00 100% 
18 22/06/2021 2 2 1.00 100% 
19 25/06/2021 5 5 1.00 100% 
20 29/06/2021 2 2 1.00 100% 
Fuente: Elaboración propia 
3.5.3.1. Análisis comparativo  
Variable independiente: Gestión de almacenes 
Tabla 17. Resultados de antes y después del indicador inventario 
 PRE-TEST POST-TEST 
CI 92% 99% 
 
Figura 57. Comparador del antes y después del indicador inventario 
88% 90% 92% 94% 96% 98% 100%
POST TEST PRE-TEST
𝑃𝐷𝑃 =  
𝐷𝑃
𝑇𝐷





- Indicador: Utilización de espacios 
 
En lo que respecta a este indicador, se observa que, al aumentar el área habilitada 
para el almacenaje, es decir, de las cámaras, se ha generado una mejora, ya que se 
logra utilizar más espacio y ello permite que se almacene más productos como 
también, ahorrar tiempos al sacar el pedido. 
Tabla 18. Resultados de antes y después del indicador utilización de espacios 
 PRE-TEST POST-TEST 
PEU 56% 91% 
 
Figura 58. Comparador del antes y después del indicador 5S 
En ese sentido, la figura Nº 54 muestra que se logró mejorar un 35% en lo que 
respecta a la utilización de espacios. 
Variable dependiente: Satisfacción al cliente 
- Indicador: Capacidad de respuesta 
 
Este indicador permite observar la mejora dada en la capacidad de respuesta por 
parte del almacén de producto terminado, donde se logra entregar los pedidos 
solicitados por día. Por lo tanto, se logra mejorar en un 22%. 
Tabla 19. Resultados de antes y después del indicador capacidad de respuesta 
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
POST TEST PRE-TEST
PEU =  
EUA
ETD
 ×  100% 
CR =  
 PA
 TPS





DÍAS PRE-TEST POST-TEST 
01 80% 100% 
02 100% 100% 
03 66% 66% 
04 50% 100% 
05 50% 100% 
06 75% 100% 
07 100% 100% 
08 100% 100% 
09 40% 80% 
10 40% 100% 
11 40% 100% 
12 100% 100% 
13 100% 100% 
14 83% 100% 
15 75% 100% 
16 66% 80% 
17 100% 100% 
18 100% 100% 
19 80% 100% 
20 40% 100% 
TOTAL 74% 96% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 59. Comparador del antes y después del indicador capacidad de respuesta 
- Indicador: Fiabilidad 
 
En lo que respecta a este indicador, se puede observar la mejora, por lo que la 
fiabilidad ha incrementado en un 26%, donde se logra entregar los pedidos a tiempo, 
lo cual promueve que el cliente se sienta satisfecho. 
 
Tabla 20. Resultados de antes y después del indicador fiabilidad 
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
POST TEST PRE-TEST
F =  
PE
TPE





DÍAS PRE-TEST POST-TEST 
01 40% 100% 
02 80% 100% 
03 66% 80% 
04 100% 100% 
05 50% 100% 
06 50% 100% 
07 66% 100% 
08 80% 80% 
09 100% 80% 
10 50% 100% 
11 33% 100% 
12 100% 100% 
13 100% 100% 
14 50% 100% 
15 100% 100% 
16 100% 100% 
17 50% 100% 
18 50% 75% 
19 75% 100% 
20 60% 100% 
TOTAL 70% 96% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 60. Comparador del antes y después del indicador fiabilidad 
- Indicador: Despacho perfecto 
 
Este indicador, nos muestra la mejora en cuanto a despachos perfectos, donde del 
total de despachos por día, se ha logrado mayores veces la entrega con productos 
en buen estado y sin dificultades. 
De tal manera, seguidamente en la tabla Nº 21, se puede observar los resultados del 
antes y después del indicador antes mencionado, donde se obtiene un aumento del 
30% en la mejora. 
 
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
POST TEST PRE-TEST
PDP =  
DP
TD





Tabla 21. Resultados de antes y después del indicador despacho perfecto 
DÍAS PRE-TEST POST-TEST 
01 66% 100% 
02 83% 100% 
03 80% 100% 
04 50% 100% 
05 83% 100% 
06 50% 100% 
07 50% 100% 
08 100% 80% 
09 50% 80% 
10 66% 100% 
11 100% 100% 
12 75% 75% 
13 60% 100% 
14 50% 100% 
15 50% 80% 
16 50% 100% 
17 60% 100% 
18 50% 100% 
19 83% 100% 
20 66% 100% 
TOTAL 66% 96% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 61. Comparador del antes y después del indicador despacho perfecto 
3.5.4. Análisis económico financiero 
Esta etapa permitirá que se logre conocer el análisis económico financiero el cual 
será evaluado mediante el tiempo de despacho, puesto que, con la implementación 
de gestión de almacenes, se ha visto beneficiada dicha operación ya que las 5S y la 
utilización de espacio, permite una mejor orden y clasificación. De tal manera, se 
logra entregar un pedido a tiempo y completos.  
Para el siguiente análisis se tomará en cuenta, el tiempo estándar del despacho: 
Tabla 22. Tiempo de despacho nacional establecido por almacén de producto 
terminado de la empresa Ultrafrío SAC 






Tiempo promedio por despacho 90 minutos 
Tiempo promedio por despacho (antes) 147 minutos  
Tiempo promedio por despacho (después) 92 minutos 
Fuente: Elaboración propia 
En lo que respecta a pedidos de 1TM, el despacho debe terminar en un tiempo de 
01:30 horas, lo cual permitirá que este sea entregado a tiempo. En ese sentido, antes 
de la implementación, se logró ver que no se cumplía con el tiempo establecido, lo 
que generaba retrasos y deficiencias en el despacho. Por lo tanto, ya con la 
implementación de la gestión de almacenes se pudo mejorar el tiempo de entrega, 
donde se disminuyó 55 minutos por despacho. 
La variación del tiempo es de 55 min x despacho. 
∆𝑡 = 𝑇𝑑𝑎 − 𝑇𝑑𝑑 
∆t: Variación del tiempo 
Tda: Tiempo de demora antes de la implementación 
Tdd: Tiempo de demora después de la implementación 
Para encontrar el ahorro de tiempo se pasa a la diferencia. 
∆𝑡 = 𝑇𝑑𝑎 − 𝑇𝑑𝑑 = 147 min − 92 𝑚𝑖𝑛 
∆𝑡 = 55 𝑚𝑖𝑛 
El ahorro del tiempo del despacho se multiplicará por la cantidad máxima de 
despachos diarios de la entidad Ultrafrío SAC. La cantidad “Q” es 6 despachos 
diarios. 
𝐴ℎ𝑜𝑟𝑟𝑜 =  ∆𝑡 𝑥 𝑄 
𝐴ℎ𝑜𝑟𝑟𝑜 =  55 𝑚𝑖𝑛 𝑥 6 = 330 𝑚𝑖𝑛/𝑑í𝑎 
Por consiguiente, para conocer el ahorro mensual, se multiplica el tiempo convertido 
en horas por el costo (hora-hombre) el cual fue definido en trece nuevos soles por 
hora trabajada. 
Tabla 23. Ahorro monetario mensual 
Ahorro diario 55 min 6 despachos 330 min/día 
Ahorro mensual  330 min 25 días 8250 min/mes 
Ahorro monetario 110 horas S/. 13.00 costo hora laboral  S/. 1430.00 





Como se puede comprobar en la tabla Nº 23, el ahorro monetario mensual es de 
1430.00 nuevos soles, puesto que, al implementar la gestión de almacenes, el monto 
antes mencionado vendría a ser el beneficio mensual. 
Para fijar el costo – beneficio, se debe considerar el sostenimiento de las 
capacitaciones mensuales que se debe seguir realizando, con el fin de que se 
cumplan las normas establecidas previo a reuniones coordinadas por el jefe de 
almacén de producto terminado, lo cual conlleva un costo de horas hombre. 
Tabla 24. Cuadro de costos 
Inversión Beneficios Sostenimiento Flujo efectivo neto 
S/ 5600.00    
 S/ 1430.00 S/ 500.00 S/ 930.00 
Fuente: Elaboración propia 
Como muestra la tabla Nº 24, se sabe que el beneficio es de S/. 1430.00, donde el 
monto requerido de sostenimiento nos da S/. 500.00. Por lo tanto, se obtiene una 
ganancia de S/. 930.00 mensual. En ese sentido, para conseguir el costo – beneficio 
el cual no tenga pérdidas, se evaluará en la cantidad de meses que contiene 1 año. 
El resultado del B/C será interpretado de la siguiente forma: 
- B/C > 1; el beneficio es mayor al costo, por lo que acepta el proyecto. 
- B/C = 1; el beneficio iguala al costo, donde no genera ganancias ni 
perdidas. Por ende, se debe volver a evaluar. 







 = 1.48 
Como se puede observar, el resultado del análisis costo – beneficio es de 1.48 donde 
al ser mayor que 1, significa que la inversión realizada es mayor al costo y aceptada 
por la empresa Ultrafrío SAC.  









Tabla 25. Cálculo del VAN y TIR  
PERIODO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
INGRESOS 
BENEFICIO   1430 1430 1430 1430 1430 1430 1430 1430 1430 1430 1430 1430 
EGRESOS 
INVERSIÓN 5600                         
SOSTENIMIENTO   500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 
FLUJO EFECTIVO 
NETO 
-5600 930 930 930 930 930 930 930 930 930 930 930 930 
FLUJO NETO 
ACUMULADO 
-5600 -4670 -3740 -2810 -1880 -950 -20 910 1840 2770 3700 4630 5560 
 
TASA DE INTERES 0.00159800% 
VAN 5558.84 
TIR 16% 
Fuente: Elaboración propia 
Mediante la tabla Nº 25 se logra ver que, a partir del 7mo mes en adelante, ya se 
estaría beneficiando la empresa Ultrafrío SAC, puesto que los meses anteriores se 
ocuparon en la recuperación de la inversión.  
Al aplicar una tasa de interés del 0.00159800%, la cual se obtuvo con la tasa de 
interés promedio del sistema financiero tomado de distintos bancos (ver anexo 14), 
se obtiene un valor neto actual (VAN) de un pronóstico de 12 meses de S/. 5558.84, 
lo cual comprueba que la aplicación de gestión de almacenes para incrementar la 
satisfacción al cliente del almacén de producto terminado de la empresa Ultrafrío no 
genera pérdidas financieras para la entidad en mención, por ende, se muestra la 
viabilidad económica del proyecto.  
En ese sentido, también se realizó el cálculo de la Tasa interna de retorno (TIR) la 
cual es de 16%, lo que demostró que la inversión se recupera. Por lo tanto, el 
proyecto es rentable. 
3.6. Método de análisis de datos 
El método empleado es la estadística descriptiva, ya que se recopila y analiza los 
datos, como el comportamiento, también se podrá verificar la situación en la que se 
encontraba la entidad en estudio en ese momento comparada con datos que se 
obtendrán con una aplicación de gestión de almacenes; pudiendo comprobar las 





Para Cervera (2018) el análisis de datos es la técnica que estudia los hechos y el 
uso de las expresiones mediante cifras que permitan lograr la información válida y 
confiable. Por lo tanto, para la presente investigación se empleará el programa 
Microsoft Excel y SPSS. 
Por otra parte, Montes (2018) refiere que el análisis inferencial pretende evidenciar 
hipótesis que han surgido proporcionando conclusiones con cierta probabilidad o 
nivel de confianza, es decir, no hay certeza absoluta.  
3.7. Aspectos éticos 
Para la presente investigación, se tuvo el consentimiento del representante legal de 
la empresa Ultrafrío SAC, quien dio su visto bueno para poder acceder a toda la 
información que se requiera, con el fin de mejorar la satisfacción al cliente en el área 
de almacén de producto terminado de la misma entidad y lograr obtener una copia 
fiel del trabajo y los registros realizados. La entidad proporcionó la información, 
siempre y cuando no se divulguen ni compartan para otros fines. Además, la 
investigación respeta los derechos del autor, los cuales están plasmados en cada 
texto citado en la tesis.  
- Datos de la empresa Ultrafrío SAC, mediante una carta autorizada de 






- Formatos de recolección de datos, empleados en la investigación, los cuales 
fueron firmados por el jefe de almacén de productos terminados de la empresa 
Ultrafrío SAC. (Ver anexo 05) 
En ese sentido, al haber consentimiento por parte del representante legal y del jefe 
de almacén de producto terminado (quien estuvo acompañando la investigación), se 






4.1. Análisis estadístico descriptivo 
Mediante el programa SPSS versión 25 acompañado de la investigación de datos, 
se efectuó el análisis descriptivo según los objetivos de la presente investigación. En 
ese sentido, se presenta el resumen de procesamiento de casos de la capacidad de 
respuesta. 
Tabla 26. Resumen de Procesamiento de casos de la capacidad de respuesta 
del almacén de la empresa Ultrafrío 
Resumen de procesamiento de casos 
 CASOS 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Capacidad de respuesta 
PRE-TEST 
20 100,0% 0 0,0% 20 100,0% 
Capacidad de respuesta 
POST-TEST 
20 100,0% 0 0,0% 20 100,0% 
Fuente: Elaboración propia/ Programa SPSS 
La tabla Nº 26, muestra que según el conteo de los datos procesados al 100% 
respecto a los datos de la capacidad de respuesta tomados del antes y después de 
la implementación, fueron válidos. Asimismo, se puede ver que no hay datos 
perdidos por lo que se logra procesar y analizar sin problema alguno los datos 
plasmados. 
Tabla 27. Análisis descriptivo de capacidad de respuesta 




Media 74,2500% 5,32861% 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 63,0971%  
Límite superior 85,4029%  
Media recortada al 5% 74,7222%  
Mediana 77,5000%  
Varianza 567,882  





Mínimo 40,00%  
Máximo 100,00%  
Rango 60,00%  
Rango intercuartil 50,00%  
Asimetría -,302 ,512 




Media 96,3000% 2,10401% 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 91,8963%  
Límite superior 100,7037%  
Media recortada al 5% 97,7778%  
Mediana 100,0000%  
Varianza 88,537  
Desv. Desviación 9,40940%  
Mínimo 66,00%  
Máximo 100,00%  
Rango 34,00%  
Rango intercuartil 0,00%  
Asimetría -2,500 ,512 
Curtosis 5,559 ,992 
Fuente: Elaboración propia/ Programa SPSS 
Como se observa en la tabla Nº 27, la capacidad de respuesta antes de la 
implementación tuvo un promedio 74,2500% (media) con una variabilidad de 
23,83027% (Desviación) y la capacidad de respuesta de la mitad de los despachos 
del área de almacén de producto terminado fue 77,5000% (mediana). De igual 
manera, entre el máximo y el menor porcentaje de capacidad de respuesta del 
despacho hay una diferencia de 60,00% (rango). La asimetría es negativa dando 
un total de -0,302 por lo que los datos están agrupado a la derecha, asimismo, la 
curtosis da negativa con -1.458 lo que indica que es una distribución plana, es decir, 
platicúrtica (curtosis<0). Por otra parte, la capacidad de respuesta en lo que 
respecta posterior a la implementación tiene un promedio de 96,3000% (media) 
donde presenta una variabilidad de 9,40940% (Desviación) y la capacidad de 





es de 34,00% (rango). En este caso, de igual manera la asimetría es negativa (-
2,500) pero a su vez demuestra que es menor al pretest y la curtosis es positiva 
(5,559) donde indica que se presenta una distribución puntiaguda o elevada. 
Por consiguiente, el histograma correspondiente al PRE-TEST plasmada en la 
siguiente imagen (Figura Nº 62) muestra una distribución asimétrica negativa, lo 
que indica que la cola a la izquierda es más larga que la derecha, por lo tanto, hay 
valores más separados de la media al lado izquierdo. También se logra visualizar 
que no se realizaron despachos que satisfagan al cliente entre 0,80 y 0,90. La media 
fue de 74,25% con una desviación estándar de 23,83% donde el número total casos 
son 20. 
 
Figura 62. Histograma de la capacidad de respuesta PRE-TEST 
A continuación, se presenta el histograma de la capacidad de respuesta después de 
la implementación como se muestra en la siguiente imagen (Figura Nº 59), la misma 
en donde se logró visualizar que es una distribución asimétrica negativa, lo que indica 
que la cola a la izquierda es más larga que la derecha al igual que el pretest, donde 
la media es de 96,30%, la desviación de estándar, en este caso, es de 96,30% y de 






Figura 63. Histograma de la capacidad de respuesta POST-TEST 
Por consiguiente, se continuó empleando la exploración de los casos con el SPSS, 
por ende, se presenta el resumen de procesamiento de casos de la fiabilidad. 
Tabla 28. Resumen de Procesamiento de casos de la capacidad de respuesta 
del almacén de la empresa Ultrafrío 
 Resumen de procesamiento de casos 
 Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Fiabilidad PRE-
TEST 
20 100,0% 0 0,0% 20 100,0% 
Fiabilidad POST-
TEST 
20 100,0% 0 0,0% 20 100,0% 
Fuente: Elaboración propia/ Programa SPSS 
 
En La tabla Nº 28, se muestra que según el conteo de los datos procesados al 100% 
respecto a los datos de la fiabilidad tomados del antes y después de la 
implementación, fueron válidos. Por lo que, se puede ver que no hay datos perdidos 







Tabla 29. Análisis descriptivo de fiabilidad 
 Estadístico Desv. Error 
Fiabilidad 
PRE-TEST 
Media 70,0000% 5,23802% 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 59,0367%  
Límite superior 80,9633%  
Media recortada al 5% 70,3889%  
Mediana 66,0000%  
Varianza 548,737  
Desv. Desviación 23,42513%  
Mínimo 33,00%  
Máximo 100,00%  
Rango 67,00%  
Rango intercuartil 50,00%  
Asimetría ,170 ,512 
Curtosis -1,492 ,992 
Fiabilidad 
POST-TEST 
Media 95,7500% 1,96264% 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 91,6421%  
Límite superior 99,8579%  
Media recortada al 5% 96,6667%  
Mediana 100,0000%  
Varianza 77,039  
Desv. Desviación 8,77721%  
Mínimo 75,00%  
Máximo 100,00%  
Rango 25,00%  
Rango intercuartil 0,00%  
Asimetría -1,680 ,512 
Curtosis 1,028 ,992 
Fuente: Elaboración propia/ Programa SPSS 
La tabla Nº 29, muestra la fiabilidad antes de la implementación donde se tuvo un 
promedio 70,0000% (media) con una variabilidad de 23,42513% (Desviación). En 





producto terminado fue 66,0000% (mediana). De igual manera, entre el máximo y 
el menor porcentaje de fiabilidad del despacho, se tiene una diferencia de 67,00% 
(rango). La asimetría es positiva dando un total de 0,170 por lo que los datos están 
agrupado a la izquierda, asimismo, la curtosis da negativa con -1.492 lo que indica 
que es una distribución plana, es decir, platicúrtica (curtosis<0). Por otra parte, la 
fiabilidad para el Post-test tiene un promedio de 95,7500% (media) donde presenta 
una variabilidad de 8,77721% (Desviación) y fiabilidad de la mitad de los despachos 
del área de almacén de producto terminado es de 25,00% (rango). Para este caso, 
la asimetría es negativa (-2,500) pero a su vez demuestra que es menor al pretest 
y la curtosis es positiva (1,028) donde indica que se presenta una distribución 
puntiaguda o elevada. 
 
Figura 64. Histograma de la fiabilidad PRE-TEST 
El histograma correspondiente al PRE-TEST plasmada en la Figura Nº 64, muestra 
una distribución asimétrica positiva, lo que indica que la cola se alarga a la derecha 
para valores superiores a la media. También se logra visualizar que no se realizaron 
despachos que satisfagan al cliente entre 0,90 y 1,0. La media fue de 70,00% con 







Figura 65. Histograma de la fiabilidad POST-TEST 
La figura Nº 65, muestra el histograma del POST-TEST, en lo que va de la fiabilidad 
donde se logró observar que es una distribución asimétrica negativa, lo que indica 
que la cola a la izquierda es más larga que la derecha al igual que el pretest, donde 
la media es de 95,75%, la desviación de estándar, en este caso, es de 8,77721% y 
de la misma forma, el número total de casos es de 20. 
En lo que respecta a la última dimensión, donde a la par con las dos primeras, 
también se realiza la exploración de los casos con el SPSS, en tal sentido, se 
presenta el resumen de procesamiento de casos del despacho perfecto. 
Tabla 30. Resumen de Procesamiento de casos de la capacidad de respuesta 
del almacén de la empresa Ultrafrío 
 Resumen de procesamiento de casos 
 Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Despacho perfecto PRE-
TEST 







20 100,0% 0 0,0% 20 100,0% 
Fuente: Elaboración propia/ Programa SPSS 
La tabla Nº 30, indica que según el conteo de los datos procesados al 100% respecto 
a los datos del despacho perfecto tomados del antes y después de la 
implementación, fueron válidos. Por lo que, se puede ver que no hay datos perdidos 
logrando procesar y analizar sin problema alguno los datos plasmados. 
Tabla 31. Análisis descriptivo de despacho perfecto 




Media 66,1000% 3,83056% 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior 58,0826%  
Límite superior 74,1174%  
Media recortada al 5% 65,1111%  
Mediana 63,0000%  
Varianza 293,463  
Desv. Desviación 17,13077%  
Mínimo 50,00%  
Máximo 100,00%  
Rango 50,00%  
Rango intercuartil 32,25%  
Asimetría ,721 ,512 




Media 95,7500% 1,96264% 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior 91,6421%  
Límite superior 99,8579%  
Media recortada al 5% 96,6667%  
Mediana 100,0000%  
Varianza 77,039  
Desv. Desviación 8,77721%  





Máximo 100,00%  
Rango 25,00%  
Rango intercuartil 0,00%  
Asimetría -1,680 ,512 
Curtosis 1,028 ,992 
Fuente: Elaboración propia/ Programa SPSS 
Como se observa en la tabla Nº 31, el despacho perfecto antes de la 
implementación tuvo un promedio 66,1000% (media) con una variabilidad de 
17,13077% (Desviación) y el despacho perfecto de la mitad de los pedidos 
entregados del área de almacén de producto terminado fue 100% (mediana). De 
igual manera, entre el máximo y el menor porcentaje de capacidad de respuesta del 
despacho hay una diferencia de 25,00% (rango). La asimetría es positiva dando un 
total de 0,721 por lo que los datos están agrupado a la izquierda, en ese sentido, la 
curtosis da negativa con -0.629 lo que indica que es una distribución plana. Por otra 
parte, el despacho perfecto en el POST-TEST tiene un promedio de 95,7500% 
(media) donde presenta una variabilidad de 8,77721% (Desviación) y el despacho 
perfecto de la mitad de los pedidos entregados del área de almacén de producto 
terminado es de 25,00% (rango). En este caso, la asimetría es negativa (-1,680) 
pero a su vez demuestra que es menor al pretest y la curtosis es positiva (1,028) 






Figura 66. Histograma del despacho perfecto PRE-TEST 
La figura Nº 66, muestra el histograma del PRE-TEST, en lo que va del despacho 
perfecto donde se logró observar que es una distribución asimétrica positiva, lo que 
indica que la cola se alarga a la derecha para valores superiores a la media, donde 
la media es de 66,10%, la desviación de estándar, en este caso, es de 17,131% y de 
la misma forma, el número total de casos es de 20. 
 





La figura Nº 67, muestra el histograma del POST-TEST, en lo que va del despacho 
perfecto donde se logró observar que es una distribución asimétrica negativa, lo que 
indica que la cola de la distribución se alarga a valores inferiores a la media, donde 
la media es de 95,75%, la desviación de estándar, en este caso, es de 8,777% y de 
la misma forma, el número total de casos es de 20. 
4.2. Análisis estadístico inferencial 
Para el análisis inferencial se toma en cuenta la siguiente regla de decisión: 
Regla de decisión 
Si Sig. ≤ 0.05 es aceptada la Hipótesis alterna (Hi), por lo tanto, se rechaza la 
hipótesis nula (Ho). 
Si Sig. > 0.05 es aceptada la hipótesis nula (Ho), por lo tanto, se rechaza la hipótesis 
alterna (Hi). 
Si gl. < 30 corresponde estadístico de prueba Shapiro-Wilk. 
Si gl. > 30 corresponde estadístico de prueba Kolmogórov-Smirnov. 
Si Sig. ≤ 0.05 es prueba no paramétrica, por lo tanto, corresponde la prueba Z 
Wilcoxon. 
Si Sig. > 0.05 es prueba paramétrica, por lo tanto, corresponde la prueba T Student. 
4.2.1. Capacidad de respuesta en el área de almacén de producto terminado 
de la empresa Ultrafrío S.A.C. 
H1e: La gestión de almacenes incrementa la capacidad de respuesta en el área de 
almacén de producto terminado de la empresa Ultrafrío SAC, Callao 2021. 
Ho: La gestión de almacenes no incrementa la capacidad de respuesta en el área de 
almacén de producto terminado de la empresa Ultrafrío SAC, Callao 2021. 
Tabla 32. Prueba de normalidad de capacidad de respuesta 
 Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Capacidad de respuesta 
pretest 
,210 20 ,021 ,847 20 ,005 
Capacidad de respuesta 
postest 
,503 20 ,000 ,454 20 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 





Según la tabla Nº 32, el sig. es menor que 0.05 en la capacidad de respuesta antes 
y después de la implementación (Pre-test y Post-test), por ende, según la regla de 
decisión corresponde la prueba no paramétrica Z Wilcoxon.  
Prueba Z Wilcoxon para la capacidad de respuesta  
Tabla 33. Prueba de rangos con signo Wilcoxon de la capacidad de respuesta 





respuesta postest - 
Capacidad de 
respuesta pretest 
Rangos negativos 0a ,00 ,00 
Rangos positivos 12b 6,50 78,00 
Empates 8c   
Total 20   
a. Capacidad de respuesta postest < Capacidad de respuesta pretest 
b. Capacidad de respuesta postest > Capacidad de respuesta pretest 
c. Capacidad de respuesta postest = Capacidad de respuesta pretest 
Fuente: Elaboración propia / Programa SPSS 
Como se logra observar en tabla Nº 33, se analizó un total de 20, donde no hubo 
rangos negativos, pero sí 12 positivos, y en cuanto a empates, se tiene 8. Por lo 
tanto, la capacidad de respuesta postest, es mayor a la capacidad de respuesta 
pretest. 
Tabla 34. Estadístico de contraste de capacidad de respuesta (pre-test y post-
test) 
 Capacidad de respuesta postest - 
Capacidad de respuesta pretest 
Z -3,068b 
Sig. asintótica(bilateral) ,002 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
Fuente: Elaboración propia / Programa SPSS 
La tabla Nº 34, muestra que el Sig. asintótica (bilateral) es igual a 0,002, por lo tanto, 
al tener un resultado menor que 0.05 es aceptada la Hipótesis alterna (Hi) por lo que 
se puede afirmar que la aplicación de la Gestión de almacenes incrementó la 





4.2.2. Fiabilidad en el área de almacén de producto terminado de la empresa 
Ultrafrío S.A.C. 
H2e: La gestión de almacenes incrementa la fiabilidad en el área de almacén de 
producto terminado de la empresa Ultrafrío SAC, Callao 2021. 
Ho: La gestión de almacenes no incrementa la fiabilidad en el área de almacén de 
producto terminado de la empresa Ultrafrío SAC, Callao 2021. 
Tabla 35. Prueba de normalidad de la fiabilidad 
 Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Fiabilidad pretest ,203 20 ,030 ,868 20 ,011 
Fiabilidad postest ,486 20 ,000 ,518 20 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Elaboración propia / Programa SPSS 
La tabla Nº 35, muestra que el sig. es menor que 0.05 en la fiabilidad antes y después 
de la implementación (Pre-test y Post-test), por ende, según la regla de decisión 
corresponde la prueba no paramétrica Z Wilcoxon.  
Prueba Z Wilcoxon para la fiabilidad  
Tabla 36. Prueba de rangos con signo Wilcoxon de la fiabilidad 




Fiabilidad postest - 
Fiabilidad pretest 
Rangos negativos 1a 2,50 2,50 
Rangos positivos 13b 7,88 102,50 
Empates 6c   
Total 20   
a. Fiabilidad postest < Fiabilidad pretest 
b. Fiabilidad postest > Fiabilidad pretest 
c. Fiabilidad postest = Fiabilidad pretest 





La tabla Nº 36, muestra que se logró analizar un total de 20, donde hay un rango 
negativo, 13 positivos, y en cuanto a empates, se tiene 6. Por lo tanto, la fiabilidad 
postest, es mayor a la fiabilidad pretest. 
Tabla 37. Estadístico de contraste de fiabilidad (pre-test y post-test) 
 Fiabilidad postest - Fiabilidad pretest 
Z -3,156b 
Sig. asintótica(bilateral) ,002 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
Fuente: Elaboración propia / Programa SPSS 
Como se puede observar en la tabla Nº 37, el Sig. asintótica (bilateral) es igual a 
0,002, por lo tanto, al tener un resultado menor que 0.05 es aceptada la Hipótesis 
alterna (Hi) por lo que se puede afirmar que la aplicación de la Gestión de almacenes 
incrementó la fiabilidad en la empresa Ultrafrío S.A.C. 
4.2.3. Despacho perfecto en el área de almacén de producto terminado de la 
empresa Ultrafrío S.A.C. 
H3e: La gestión de almacenes incrementa el despacho perfecto en el área de 
almacén de producto terminado de la empresa Ultrafrío SAC, Callao 2021. 
Ho: La gestión de almacenes no incrementa el despacho perfecto en el área de 
almacén de producto terminado de la empresa Ultrafrío SAC, Callao 2021. 
Tabla 38. Prueba de normalidad de Despacho perfecto 
 Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Despacho perfecto 
pretest 
,226 20 ,008 ,845 20 ,004 
Despacho perfecto 
postest 
,486 20 ,000 ,518 20 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 





La tabla Nº 38, muestra que el sig. es menor que 0.05 en el despacho perfecto antes 
y después de la implementación (Pre-test y Post-test), por ende, según la regla de 
decisión corresponde la prueba no paramétrica Z Wilcoxon.  
Prueba Z Wilcoxon para el despacho perfecto 
Tabla 39. Prueba de rangos con signo Wilcoxon del despacho perfecto 
 N Rango promedio Suma de rangos 
Despacho perfecto 
postest - Despacho 
perfecto pretest 
Rangos negativos 1a 4,50 4,50 
Rangos positivos 17b 9,79 166,50 
Empates 2c   
Total 20   
a. Despacho perfecto postest < Despacho perfecto pretest 
b. Despacho perfecto postest > Despacho perfecto pretest 
c. Despacho perfecto postest = Despacho perfecto pretest 
Fuente: Elaboración propia / Programa SPSS 
Según la tabla Nº 39, se puede observar que se analizó un total de 20, donde hubo 
1 rango negativo, 17 positivos, y en cuanto a empates, se tiene 2. Por lo tanto, el 
despacho perfecto postest, es mayor al despacho perfecto pretest. 
Tabla 40. Estadístico de contraste de despacho perfecto (pre-test y post-test) 
 
Fuente: Elaboración propia / Programa SPSS 
La tabla Nº 40, muestra que el Sig. asintótica (bilateral) es igual a 0,000, por lo tanto, 
al tener un resultado menor que 0.05 es aceptada la Hipótesis alterna (Hi) por lo que 
se puede afirmar que la aplicación de la Gestión de almacenes incrementó el 
despacho perfecto en la empresa Ultrafrío S.A.C. 
 
 
 Despacho perfecto postest - 
Despacho perfecto pretest 
Z -3,547b 
Sig. asintótica(bilateral) ,000 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 






Los resultados que se obtuvieron en la presente investigación de título “Gestión de 
almacenes para incrementar la satisfacción al cliente del almacén de producto 
terminado de la empresa Ultrafrío, Callao 2021” demuestran que, al realizar la 
comparación con los antecedentes plasmados en el marco teórico, se logró hallar 
coincidencias con los resultados alcanzados. 
Una vez ya obtenidos los datos, se pudo identificar que se logró incrementar la 
satisfacción del cliente a través de la Gestión de almacenes en el área de almacén 
de producto terminado en la empresa Ultrafrío. Puesto que antes de la 
implementación (pretest) se logra ver que en cuanto a la capacidad de respuesta fue 
de 74%, pero después de la implementación (postest) de gestión de almacenes se 
obtuvo 96%, incrementando en un 29,73%; en lo que respecta a fiabilidad, en el 
postest se obtuvo 70% y posteriormente (postest) un total de 96%, donde se 
incrementó en un 37,14% y respecto al despacho perfecto, se obtuvo en el pretest 
un total de 66%, por lo que en el postest un 96%, donde se incrementó en un 45.45%. 
Por lo tanto, basándonos en estos resultados se contrasta con investigaciones de 
otros autores donde logran resultados similares. 
De tal manera, al analizar la gestión de almacenes basados en la utilización de 
espacios se obtuvo un valor mínimo previo a la implementación, ello porque antes la 
empresa contaba con cuatro cámaras de congelamiento, si bien es cierto es mayor 
cantidad de cámaras con las que ahora cuenta dicha entidad, pero no contaban con 
infraestructura o espacios adecuados para  manipulación de producto terminado, es 
decir, existía la ausencia de anaqueles lo cual generaba que al momento de realizar 
el despacho halla un retraso al sacar los productos, ya que el producto terminado era 
colocado según orden de llegada y al momento de retirarlo para su posterior salida 
esto complicaba, puesto que al sacar un producto que se encontraba en la parte 
posterior, se tenía que poner a un costado los que estaban adelante y luego volver 
a colocarlos en su lugar, generando tiempos improductivos, a su vez, no había un 
orden ya que por parte del área de producción al no contar con bandejas suficientes 
solían dejar blocks de pota u otro producto en las cámaras, asimismo solían dejar 
productos sin empacar por falta de insumos en los pasillos, generando pérdidas de 





Por otra parte, la empresa no tenía una buena clasificación de herramientas y/o 
equipos ya que contaban con parihuelas rotas, una stocka eléctrica y dos carretillas 
hidráulicas inoperativas, y en las oficinas, files en mal estado o desgastados, copias 
de documentos que ya no correspondían que se tenga allí. En cuanto al orden, como 
se mencionó con anterioridad, dejaban los productos en los pasillos como en las 
afueras de las puertas de las cámaras de congelamiento y en las oficinas se podía 
observar el desorden de los documentos acumulados y/o desordenados, e incluso 
objetos en los bordes de la ventana, como también casacas u objetos personales 
encima de los escritorios o las sillas, por lo que no contaban con casilleros, 
colgadores o un lugar específico para dejar sus cosas personales. Referente a la 
limpieza muchas veces por los pasillos de las cámaras de congelamiento había rafias 
y/o papeles tirados en el piso, al no contar con un cronograma de limpieza, éstas 
eran aseadas una vez por semana. También, no contaban con capacitaciones 
constantes lo cual generaba que no todos los operadores tengan conocimiento de 
cómo se debe emplear las maquinarias y tampoco conocían información respecto a 
la metodología de las 5S. 
En lo que respecta a la satisfacción al cliente, al hablar de la capacidad de respuesta 
la empresa no lograba cumplir con los pedidos establecidos ciertos días, es decir, 
solía pasar que de seis pedidos que tenían que despachar en un día, había 
ocasiones en el que el último lo tenían que dejar para el día siguiente, esto debido a 
las distintas causas que se presentaban en el momento debido a que hay clientes 
que mandan su pedido el mismo día, cuando se sabe que deben de enviarlo 24 horas 
antes (nacional) para poder tener el tiempo necesario de alistar dicho pedido y en el 
caso de internacional 48 horas, lo que provoca que al haber ya una programación 
establecida, no se cuenta con el tiempo necesario para los pedidos programados el 
mismo día, generando de cierta manera la insatisfacción del cliente. En cuanto a 
fiabilidad, el área de almacén de producto terminado no lograba entregar los pedidos 
a tiempo, si bien planificaban un cierto tiempo para cada despacho, siempre había 
una demora. Ello se daba porque sólo contaban con carretillas hidráulicas lo cual 
retrasaba dicho proceso o había equipos que se malograban involuntariamente, 
asimismo, se daban retrasos por los dinos con placas, parihuelas y/o mesas, que 
solían dejar el área de producción en las puertas de las rampas de despacho, de tal 





de despacho perfecto, en algunas ocasiones los pedidos no se daban correctamente 
ya que los operadores al sacar el producto, realizaban una mala maniobra dañando 
las cajas, lo que provocaba que entre aire y el producto torne un cambio de color, 
mayormente suele suceder por falta de capacitaciones donde al operario le deberían 
enseñar la manera correcta de realizar sus labores. Asimismo, algunos clientes 
solían almacenar sus productos más de dos años, lo cual es el tiempo máximo para 
su almacenaje y al no comunicarles que su producto vencerá, como también por su 
parte de ellos no consultar o estar atentos a su stock que mantienen dentro de la 
empresa, el producto ya estaba defectuoso. Por lo que, dichos motivos generaban 
que el despacho no sea perfecto. 
De tal manera, se logra una coincidencia con la investigación de Huamán, Gabriela 
y Jara, Nancy (2019). En su tesis “Gestión de almacén para incrementar la 
satisfacción al cliente en una empresa ferretera”. Donde las autoras tuvieron como 
objetivo incrementar la satisfacción del cliente a través de la capacidad de respuesta 
y la fiabilidad. Sus principales problemas eran los reclamos frecuentes y 
sobresaliente por parte de los compradores, ya que cometían errores al momento de 
preparar el pedido, faltantes de stock, no se conformaban con las características, 
provocando anulaciones por despacho tardío y/o devoluciones. Por tal motivo, vieron 
necesario el empleo de la metodología 5S, implementación del área de almacén, 
área de recepción e inventarios.  En ese sentido, la empresa ferretera obtuvo 
resultados a favor como: la reducción del porcentaje de reclamos de 5% a 2.03%, 
donde la satisfacción al cliente tuvo como media antes de la implementación un 
65,8443 y ya una vez implementada la gestión de almacenes dio como media un 
total de 71,7730. 
Realizando el estudio de la capacidad de respuesta se logró determinar que la 
aplicación de gestión de almacenes incrementó la capacidad de respuesta en el 
proceso de despacho del área de almacén de producto terminado de la empresa 
Ultrafrío S.A.C. Dado que cuando se analizó la problemática antes de implementar 
la gestión de almacén en el pretest había demoras en los pedidos, por lo que la media 
llegaba a un 74,2500% y después de la implementación en el postest llego la 





respuesta. Por tal motivo, se contrasta con una investigación que obtuvo resultados 
semejantes. 
Conforme con los resultados de la investigación de Ariluz (2018) en su tesis 
“Aplicación de la Gestión de almacenes para incrementar la satisfacción del cliente 
en el almacén de la empresa Scorpio Group. S.A.” Donde sus problemas eran que 
las cajas solían dejarlas abiertas dejando expuestos los productos, de tal manera 
que se polveaban, siendo no aptos para ser despachados, asimismo, el desorden, la 
mala maniobra, demora en pedidos, acumulación de requerimientos y la falta de 
control inventario. Frente a dichas causas, se vio necesaria la aplicación de gestión 
de almacenes con la aplicación de la metodología 5S para lograr reducir de manera 
absoluta dichos problemas. En tal sentido, una vez implementada esta herramienta 
se logró ver que en cuanto a la capacidad de respuesta en el pretest tuvo como 
media un total 0,8733 y luego de la implementación, ya en el postest, se tuvo de 
media de 0,9708, donde la prueba wilcoxon de estadísticas de prueba da como 
resultado un nivel de significancia de 0,002 aceptando la hipótesis que la aplicación 
de la gestión de almacenes mediante la metodología 5s incrementó la capacidad de 
respuesta en la empresa que tomo como estudio. 
Efectuando el estudio de fiabilidad se logró determinar que la aplicación de gestión 
de almacenes incrementó la fiabilidad en el proceso de despacho del área de 
almacén de producto terminado de la empresa Ultrafrío S.A.C. De tal manera que, al 
recolectar los datos de la fiabilidad relacionada a los pedidos entregados a tiempo 
antes dada por la empresa, el pretest tenía como media un 70,0000%. Posterior a la 
implementación se logra observar que el postest llega a una media de 95,7500% ya 
que, al tener las cámaras ordenadas y limpias, como el contar con stockas eléctricas 
permite que se ahorren tiempos improductivos. En este sentido se comprende, el 
alza del logro de pedidos entregados a tiempo. Por consiguiente, se contrasta con 
una investigación que obtuvo resultados semejantes. 
En concordancia con la investigación de Cruz, Nélida (2018) en su tesis de título 
“Plan de gestión de almacenes para mejorar el nivel de servicio del cliente interno 
del gobierno regional Cajamarca”. Donde la autora tuvo como objetivo incrementar 
el nivel de servicio del cliente a través de la fiabilidad, tangibles, capacidad de 





bienes, los andamios no tenían codificación para el apilamiento de los bienes, 
ausencia de un área adecuada para materiales en desuso y deficiencias en el 
almacenamiento de materiales, los cuales retrasaban el despacho impidiendo 
entregar a un tiempo establecido. En ese sentido, vio recomendable el empleo de la 
metodología 5S. Evidentemente, el gobierno regional de Cajamarca obtuvo 
resultados a favor como: la reducción de tiempos de 24 minutos con 40 segundos en 
el proceso de recepción y de 32 minutos y 47 segundos en el proceso de despacho. 
De hecho, el total de los tiempos unitarios para cada una de las actividades de los 
procesos, restó tiempos de un total de 184 minutos y 9 segundos, es decir, 3 horas 
diarias. 
Llevándose a cabo el estudio de despacho perfecto, se logró determinar que la 
aplicación de gestión de almacenes incrementó el despacho perfecto en dicho 
proceso dado en el área de almacén de producto terminado de la empresa Ultrafrío 
S.A.C. De tal manera que, al analizar la problemática antes de la implementación de 
gestión de almacenes, en el pretest había una mala manipulación de las cajas de los 
pedidos, donde al dañarlas provocaban que el producto se deteriore al encontrarse 
expuestas al aire, dando como media un 66,1000%. Sin embargo, ya con la 
implementación se logra observar que el postest llega a una media de 95,7500%, 
siendo visible la mejora para los despachos perfectos. Ahora bien, se contrasta con 
una investigación que obtuvo resultados similares. 
Al igual que, la investigación de Villanueva, Lisseth (2018) en su tesis titulada 
“Aplicación de la gestión de almacenes para aumentar el nivel de servicio en la línea 
de producción de cilindros de la empresa Transportes S&R”. Donde la autora tuvo 
como objetivo aumentar las entregas perfectas y a tiempo en la línea de producción 
de cilindros, debido a la poca organización, desconocimiento de gestión de almacén, 
demoras e incumplimiento de especificaciones acordadas. En ese sentido, vio 
necesaria la aplicación de gestión de almacén a través de la mejora de procesos de 
tiempos, distribución de planta y capacitaciones. De tal manera, la empresa 
Transportes S&R aumenta sus entregas perfectas, puesto que, en el pretest se logra 
constatar que la media fue de 489,375% y en el postest 767,500%, dando como 
aceptada la hipótesis alterna donde se demuestra que la aplicación de la gestión de 






1. La aplicación de la gestión de almacenes incrementa la capacidad de 
respuesta en el área de almacén de producto terminado. Esto se constata con 
el estadístico de contraste del análisis inferencial, donde se comprueba que 
la Sig. asintótica es de 0,0002 y al ser menor que 0.05, la hipótesis alterna es 
aceptada y se rechaza la hipótesis nula. En igual forma, los datos de la media 
antes de la implementación en el pretest nos dan un total de 74,2500% y en 
cuanto al postest se tuvo como media un 96,3000% logrando un incremento 
de 0,29696%. Ello debido a que antes de la aplicación de la gestión de 
almacén no se lograban entregar los pedidos establecidos por día, dejando la 
mayoría de veces el último para el día siguiente, generando incomodidad del 
cliente, esto se daba a cabo por la ausencia de capacitaciones, software de 
inventario y el desorden. Donde se logró aplicar la metodología 5S facilitando 
la clasificación, orden, limpieza, estandarización y mejoras para aumentar la 
capacidad de respuesta.  
2. La aplicación de la gestión de almacenes incrementa la fiabilidad en el área 
de almacén de producto terminado. Esto se constata con el estadístico de 
contraste del análisis inferencial, donde se tiene como Sig. asintótica 0,0002 
siendo la hipótesis alterna, aceptada. Asimismo, los datos de la media antes 
de la implementación de gestión de almacenes en el pretest nos dan un total 
de 70,0000% y en cuanto al postest se tuvo como media un 95,7500% 
logrando un incremento de 0,3678%. Dado que, antes de la aplicación de la 
gestión de almacén no se lograba entregar los pedidos a tiempo, debido a las 
pérdidas de espacios en la cámara de frío, mala distribución de materiales y 
montacargas inoperativos, que generaban tiempos improductivos. 
3. La aplicación de la gestión de almacenes incrementa el despacho perfecto en 
el área de almacén de producto terminado. Esto se constata con el estadístico 
de contraste del análisis inferencial, donde se comprueba que la Sig. 
asintótica es de 0,000 siendo aceptada la hipótesis alterna. En lo que 
respecta, a los datos de la media antes de la implementación se tenía 
66,1000% y en el postest una media de 95,7500%, logrando un incremento 
de 0,4485%, donde al haber un mejor uso de los espacios y una buena 






Se recomienda al jefe de almacén de producto terminado, continuar con la aplicación 
de la gestión de almacenes con la única intención de lograr seguir incrementando la 
satisfacción del cliente mediante la capacidad de respuesta. Donde a su vez se 
sugiere el compromiso de todo el personal, desde jefes hasta operarios, para un 
seguimiento constante y capacitaciones que permitan reforzar las capacidades. 
Asimismo, el incremento de la fiabilidad que permitirá la entrega de pedidos a tiempo 
generando así la satisfacción y fidelidad del cliente. Además, seguir entregando los 
despachos perfectos, es decir, pedidos en óptimas condiciones que generen el 
agrado de los clientes y ello permita la atracción de nueva clientela. 
Se recomienda al jefe de almacén de producto terminado la implementación de una 
política de gestión de almacenes la cual garantice el funcionamiento y servicio de la 
entidad, en ese sentido, se recomienda a la gerencia general la compra de un 
generador de energía eléctrica la cual evitará las pérdidas que conlleva el corte 
eléctrico que estaría perjudicando a las cámaras de congelamiento, siendo estas 
áreas importantes dentro del servicio que presta la empresa Ultrafrío, igualmente,  
un software de inventario que permita acceder a los datos en tiempo real y un 
correcto control durante el ciclo de vida de los productos. De igual forma, la 
implementación de un plan de mantenimiento para las maquinarias, puesto que, al 
verse expuestas al frío algunas de ellas se encuentran inoperativas, donde al tener 
un plan de acuerdo a las especificaciones del área, se estaría asegurando la 
disponibilidad de las mismas, permitiendo mejoras para dicha entidad. También, para 
la infraestructura de las cámaras, lo cual va generar que los productos no se 
expongan a alteraciones. Permitiendo así, incrementar la fidelidad y confianza de los 
clientes ya que se podrá cumplir con mayor facilidad y exactitud los tiempos de 
entrega. 
Se recomienda a la gerencia general la implementación de un pediluvio cerca de las 
rampas 2 y 3, el cual va permitir reducir tiempos improductivos, ya que al existir solo 
un pediluvio el cual está ubicado al lado del área de producción, es mayor el recorrido 
que se hace e inclusive hay momentos en los que se demora demasiado el ingreso, 
puesto que, al haber personal de producción ingresando y a su vez se debe 





de producción como del almacén, tomando en cuenta el distanciamiento que debe 
darse ahora por el Covid-19. Por lo tanto, es factible contar con un pediluvio cerca 
de la cámara 2, siendo de uso exclusivo para el personal de almacén y de la cámara 
de hielo, permitiendo así ganar tiempos y brindar mayor satisfacción al cliente. Del 
mismo modo, la compra de más stockas eléctricas las cuales van a permitir un mejor 
desenvolvimiento de los operarios generando la reducción de tiempos improductivos, 
puesto que el operario no se demoraría como lo hace con las carretillas hidráulicas 
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Anexo 01. Matriz de operacionalización de variables 
 Gestión de almacenes para incrementar satisfacción al cliente en el área de almacén de producto terminado de la 












define la gestión de 
almacenes como el 
proceso de la 
función logística, 
que tiene el fin de 
asegurar el 
suministro continuo 
y oportuno de los 
materiales y medios 
de producción 
necesarios para la 
prestación eficaz de 
los servicios. 
Son indicadores 





adecuado en el 
almacén y por 






CI: Confiabilidad del Inventario 
AR: Artículos reales                     




PEU: Porcentaje de espacio utilizado               
EUA: Espacio utilizado actual                            
EUP: Espacio total disponible 
RAZÓN 
VARIABLE   
DEPENDIENTE:              
Satisfacción al 
cliente 
Morillo y Morillo 
(2016) refieren que 
es importante 
brindar buenos 
servicios de calidad 
ya que la 
satisfacción de un 
visitante, infiere y 
asegura la fidelidad 
con los clientes con 
los que poseen en 
ese momento, a su 
vez asegurando 
una participación 
en el mercado 
como sostener el 






cuanto a la 
entrega del 
pedido correcto 
y la satisfacción 
del cliente, y la 
capacidad de 
respuesta, es 






RESPUESTA CR: Capacidad de respuesta                          
PA: Pedidos atendidos                                                                                     
TPS: Total de pedidos solicitados  
RAZÓN 
FIABILIDAD 
F: Fiabilidad                                                     
PE: Pedidos entregados a tiempo                                                           
TPE: Total de pedidos entregados             
RAZÓN 
DESPACHO 
PERFECTO PDP: Porcentaje de despacho perfecto        
DP: Despacho perfecto                                                                                       








CI =  
AR
TAS
 ×  100% 
PEU =  
EUA
ETD
 ×  100% 
CR =  
 PA
 TPS
 ×  100% 
F =  
PE
TPE
 ×  100% 
PDP =  
DP
TD





Anexo 02. Instrumento de recolección de datos 






























































































¿Cómo la gestión de almacenes
incrementará la productividad en el área 
de almacén de producto terminado de
la empresa Ultrafrío SAC, Callao 2021?
Determinar cómo la gestión de
almacenes incrementa satisfacción al
cliente del almacén de producto
terminado de la empresa Ultrafrío SAC,
Callao 2021
La gestión de almacenes incrementa
la productividad en el área de
almacén de producto terminado de la
empresa Ultrafrío SAC, Callao 2021.
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS
¿De qué manera la gestión de
almacenes incrementará la capacidad
de respuesta del almacén de producto
terminado de la empresa Ultrafrío SAC,
Callao 2021?
Determinar de qué manera la gestión
de almacenes incrementa la capacidad
de respuesta del almacén de producto
terminado de la empresa Ultrafrío SAC,
Callao 2021.
La gestión de almacenes incrementa
la fiabilidad del almacén de producto
terminado de la empresa Ultrafrío
SAC, Callao 2021.
¿De qué manera la gestión de
almacenes incrementará la fiabilidad
del almacén de producto terminado de
la empresa Ultrafrío SAC, Callao 2021?
Determinar de qué manera la gestión
de almacenes incrementa la fiabilidad
del almacén de producto terminado de
la empresa Ultrafrío SAC, Callao 2021.
La gestión de almacenes incrementa
la capacidad de respuesta del
almacén de producto terminado de la
empresa Ultrafrío SAC, Callao 2021.
¿De qué manera la gestión de
almacenes incrementará el despacho
perfecto del almacén de producto
terminado de la empresa Ultrafrío SAC,
Callao 2021?
Determinar de qué manera la gestión
de almacenes incrementa el despacho
perfecto del almacén de producto
terminado de la empresa Ultrafrío SAC,
Callao 2021.
La gestión de almacenes incrementa
el despacho perfecto del almacén de
producto terminado de la empresa
Ultrafrío SAC, Callao 2021.
Gestión de almacenes para incrementar productividad en el área de almacén de producto terminado de la 














Anexo 06. Productos que produce la empresa Ultrafrío S.A.C. 
   


























Anexo 08. Pediluvio 
 







Anexo 09. Proceso productivo 
    
    
    






Anexo 10. Cámara de hielo 
   
Anexo 11. Cámaras de congelamiento 
   
Anexo 12. Proceso de empaque  






Anexo 13. Despachos  
  
Anexo 14. Evidencias de las problemáticas ante la aplicación de la Gestión de 
almacenes en la empresa Ultrafrío S.A.C.  
   







Anexo 15. Evidencias de la mejora ante la aplicación de la Gestión de almacenes en 
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